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resumo 
 
 
O ser humano sempre se preocupou com a qualidade. Mais recentemente e, 
devido à evolução da globalização por todo o mundo, torna-se fundamental a 
utilização desta no dia-a-dia, principalmente no meio industrial. A 
competitividade tem vindo a aumentar e uma forma de lidar com ela tem sido 
através da implementação de sistemas de gestão da qualidade. Ter um 
sistema deste tipo, e certifica-lo permite à organização assegurar aos seus 
clientes o seu nível de qualidade. Todo o sistema de gestão da qualidade é 
baseado numa abordagem por processos, o qual significa que todo o processo 
da organização precisa de ser identificado, bem como as suas entradas e 
saídas. Uma forma de avaliar o desempenho do processo é através dos 
indicadores de desempenho. Outro aspeto importante em qualquer sistema da 
gestão da qualidade é a metrologia, a ciência de medir, que é essencial para o 
acompanhamento quer da produção quer do produto final, verificando-se 
através do controlo dimensional a conformidade do produto, e garantindo-se as 
calibrações necessárias do equipamento necessário à produção. 
O presente trabalho tem como objetivo a melhoria dos indicadores de 
desempenho do processo do controlo metrológico da MDA, pois os atualmente 
existentes na empresa não transmitem a realidade do processo (só existem 
quatros indicadores sobre calibração). Com o estudo realizado foi possível 
definir quatro novos indicadores de desempenho relativamente ao controlo 
dimensional, o possibilitará um melhor acompanhamento do processo do 
controlo metrológico, visando a melhoria contínua do processo. 
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abstract 
 
Human beings have always been concerned with quality. More recently, and 
due to the evolution of globalization around the world, its use became 
fundamental on a day to day basis, especially in industrial environments. 
Competitiveness has been increasing and one way to deal with it has been 
through the implementation of quality management systems. Having such a 
system, and certifying it, allows an organization to assure its clients regarding 
its quality level. Every quality management system is based on a processes’ 
approach, which means every process in the organization needs to be 
identified, as well as its inputs and outputs. One way to evaluate processes’ 
performance is through the use of performance indicators. Other important 
aspect in every quality management system is metrology, the science of 
measuring, which is essential to monitor the production process and the final 
product, allowing to verify product conformity through dimensional control and 
to assure the needed calibrations of the equipment used.  
The present project aims to improve the set of performance indicators used in 
the process of metrological control in MDA, because the actual existent 
indicators do not effectively translate the reality of the process (at the moment 
there are only four performance indicators for the process and all of them 
address calibration issues). With this study it was possible to define four new 
performance indicators related to the dimensional control, allowing for a better 
understanding of the metrological control process, aiming for the continuous 
improvement of this process. 
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I. INTRODUÇÃO 
 
I.1. Enquadramento do Projeto 
 
O presente projeto decorreu na MDA, Moldes de Azeméis, uma empresa da divisão de 
moldes do Grupo Simoldes, cujo objetivo principal é produzir moldes de grande porte. A empresa 
encontra-se numa fase de melhoria dos seus indicadores de desempenho, incluindo os relativos 
ao processo do controlo metrológico. A qualidade, e a sua gestão, constituem áreas 
fundamentais de qualquer empresa, sendo a metrologia uma parte importante das mesmas. Os 
indicadores de desempenho do controlo metrológico que existem atualmente na Simoldes – MDA 
não transmitem a total realidade do controlo metrológico na empresa, razão pela qual se impõe 
a definição e construção de novos indicadores para o processo. 
Segundo Pires (2012) na formalização de um sistema de qualidade é de realçar a gestão 
por processos, sendo que a maior preocupação está patente na normalização dos processos, 
assumindo a figura de gestor do processo um papel chave, quer na uniformização dos processos, 
quer no estabelecimento de objetivos, indicadores, níveis de qualidade e recursos. De acordo 
com Pires (2012, p. 179) define-se processo como “uma sequência de atividades interligadas, 
com uma entrada e uma saída claramente definidas e com resultados quantificáveis 
(quantidades, prazos, tempos de execução, etc.)”. Ainda de acordo com o mesmo autor (Pires, 
2012, p. 204) ”a identificação de processos só faz sentido se o conjunto de atividades que lhe 
está associado puder ser gerido de forma autónoma, ou seja, se for possível definir objetivos e 
estabelecer indicadores úteis para monitorizar e gerir os referidos processos”. 
O setor de metrologia é uma “ferramenta” muito importante numa organização, pois 
permite garantir a qualidade do produto, tornando-se um meio de controlo chave para a 
qualidade, uma vez que este permite a garantia da calibração e reparação dos Equipamentos de 
Medição e Monitorização (EMM’s) da produção, bem como o controlo dimensional dos 
componentes e dos produtos finais. 
 No âmbito deste projeto vão-se discutir as questões da gestão da qualidade, da 
metrologia enquanto processo e da definição de indicadores de desempenho para o mesmo. 
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I.2. Apresentação da Empresa e Local de Estágio 
  
 A MDA localiza-se em Oliveira de Azeméis, tendo iniciado a sua atividade em 1993 
(Figura 1). Dedica-se à produção de moldes técnicos de grande rigor e de alto porte, com 
capacidade até 120 toneladas. Esta empresa pertence ao grupo Simoldes e faz parte da divisão 
de Moldes, sendo a outra divisão do grupo a de Plásticos, que se dedica à injeção de 
termoplástico.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 Ao longo do seu percurso, o grupo tem globalizado o seu mercado, conseguindo assim 
fortalecer e dignificar a imagem da indústria portuguesa a nível internacional. A divisão de moldes 
do Grupo produz e exporta para mais de 30 países, sendo de realçar a França, Alemanha, 
Espanha, Suécia, Bélgica, Reino Unido, Suíça, Irão e Turquia. Atualmente, esta divisão 
representa a maior construtora de moldes a nível europeu. Na Figura 2 refere-se alguns dos seus 
clientes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 O Grupo Simoldes preferiu optar pela criação de várias unidades de produção 
independentes com a mesma atividade, ao invés de formar uma única e grande empresa 
fabricante de moldes para injeção, garantindo desta forma flexibilidade na sua atividade e 
capacidade de adaptação às exigências de cada mercado.  
Figura 1- MDA, Moldes de Azeméis 
Figura 2- Alguns dos seus clientes [retirada de MDA (2006, p. 5)] 
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 O grupo Simoldes tem como missão produzir moldes para o setor automóvel à escala 
mundial, com garantia de qualidade e serviço de excelência. Como visão, ser o melhor fabricante 
de moldes do Mundo especializado no setor automóvel. Os seus valores são a qualidade do 
serviço com garantia e honestidade para com os clientes, e outro é os colaboradores e a 
sociedade.  
Esta empresa é certificada ao nível do Sistema de Gestão da Qualidade, pela NP EN ISO 
9001 (desde 15 de Dezembro de 1999) e ao nível do Sistema de Gestão Ambiental pela NP EN 
ISO 14001 (desde 9 de Maio de 2001). O organismo certificador de ambos os sistemas é o 
Bureau Veritas. 
 O estágio realizou-se no setor da metrologia, que tem como principal função garantir a 
qualidade do produto final. A função deste setor torna-se uma vantagem para empresa, tanto ao 
nível dos seus clientes como ao nível da produção. Os clientes sentem-se mais confiantes, 
devido à análise dos resultados do ensaio do molde, e a produção obtém uma análise dos 
resultados averiguando a possível necessidade de alterações com vista a melhorar o produto. 
Neste setor cada projeto tem uma requisição geral de controlo dimensional aberta pela 
gestora de metrologia com os dados que se define na reunião de lançamento do projeto, como 
por exemplo as definições do molde e quais os controlos a realizar após ensaio. O molde é 
testado através de um ensaio, numa empresa que integre um centro de ensaios, normalmente a 
Simoldes Plástico ou Inplás. Desse ensaio resultam algumas peças (plásticas), sendo uma delas 
para a metrologia controlar e as restantes para o próprio cliente. 
 No setor da metrologia, relativamente à abordagem por processos estabelecida pela 
empresa, o processo que lhe corresponde é o P9, o controlo metrológico.  
O setor tem várias funções ao nível da garantia da qualidade dos moldes produzidos 
(Figura 3). Os controlos dimensionais incluem: medição de dureza através do durómetro em 
macho (a parte de dentro da peça plástica – Figura 4) e cavidade do molde (a parte de fora da 
peça plástica – Figura 5); medição do macho, cavidade e movimentos em aço na Mistral 3D; 
medição de espessuras com o auxílio do espessímetro em peças plásticas, e também peças 
plásticas mas com um gabarit ou alufix na mesma máquina. O objetivo da medição de espessuras 
é verificar se a peça está dentro dos limites do valor nominal definido pelo cliente em geral; o da 
medição de durezas é verificar se o aço está conforme a dureza inscrita no certificado que o 
fornecedor emite quando se pede determinado tipo de aço e verificar se está conforme o pedido 
do cliente no lançamento do projeto. Na medição do macho, da cavidade e dos movimentos na 
Mistral 3D, o objetivo é a comparação com o CAD e o aço, para verificação da existência de 
diferenças ou anomalias no molde, sendo os clientes a darem os valores e nas medições 
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aparecem os desvios (avaliando-se se estão dentro dos limites ou fora). No fim do controlo 
realiza-se o respetivo relatório de acordo com o tipo de controlo, enviando-se para o gestor de 
projeto, bem como para os restantes elementos responsáveis pela peça (Departamento de 
Engenharia de Sistemas (DES)/Departamento de Engenharia de Desenho (DED)), para 
reencaminharem para o cliente. Se existirem novos controlos cria-se a necessidade de abrir uma 
nova requisição e proceder aos mesmos passos.  
 O setor também tem a parte de calibração dos EMM's existentes na empresa para auxiliar 
na produção de moldes, mais concretamente na produção. Esta calibração é feita tanto a nível 
interno como externo. A calibração interna é feita no laboratório da metrologia da empresa, e 
alguns desses equipamentos são comparadores (tanto de haste como de alavanca), 
paquímetros, sutas e tira-fundos. O responsável pela calibração também auxilia os colaboradores 
da produção quando algum equipamento está com problemas de funcionamento. Na calibração 
interna cada equipamento tem a sua norma específica. Os restantes, são calibrados por 
laboratórios acreditados com máquinas específicas como é o caso do CATIM e ISQ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3- Molde, num ensaio 
Figura 4- Macho do molde Figura 5- Cavidade do molde 
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I.3. Objetivos e Metodologia 
 
O presente projeto teve como objetivo fundamental a melhoria dos indicadores de 
desempenho da metrologia, que corresponde ao processo do controlo metrológico. 
Adicionalmente o projeto teve também como objetivos: 
 Discutir os conceitos de qualidade, gestão da qualidade, metrologia, indicadores 
de desempenho, e abordagem por processos num contexto organizacional 
específico, enquandrando-os no sistema de gestão da qualidade da empresa; 
 Levantamento das atividades do controlo metrológico e definição e construção dos 
indicadores mais relevantes para a monitorização e controlo das mesmas, tendo 
em consideração a importância e a ligação das atividades do controlo metrológico 
com as atividades de produção da empresa; 
 Explorar a importância do controlo metrológico para a melhoria da qualidade do 
sistema produtivo da empresa. 
 
A metodologia adoptada no presente projeto focou-se nos seguintes passos: 
1. Identificação e revisão da bibliografia de suporte ao desenvolvimento do projeto; 
2. Levantamento dos indicadores de desempenho existentes atualmente para o 
processo do controlo metrológico; 
3. Recolha de informação, junto dos colaboradores da empresa envolvidos com o 
setor metrologia, sobre a importância do controlo metrológico para o processo 
produtivo da empresa. Neste âmbito recorreu-se à recolha de dados por 
questionário; 
4. Revisão e atualização dos indicadores de desempenho para o processo do 
controlo metrológico, com base na informação recolhida (levantamento dos 
indicadores atuais; tratamento dos dados recolhidos com os questionários; 
observação participante no processo do controlo metrológico). 
 
I.4. Organização do Relatório do Projeto 
  
 O relatório de projeto encontra-se estruturado em quatro capítulos. No primeiro capítulo, 
apresenta-se o enquadramento do tema, apresentação da empresa como o local de estágio, 
objetivos e metodologia, e por fim, a organização do relatório do projeto. 
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 O segundo capítulo corresponde à revisão da literatura, focando-se na Gestão da 
Qualidade – A Importância da Metrologia. Primeiramente começa-se pela gestão da qualidade, 
definindo-se qualidade, gestão da qualidade, sistema de gestão da qualidade e apresentando-
se sucintamente a norma ISO 9001. De seguida aborda-se a temática da abordagem por 
processos, incluindo a definição de indicadores de desempenho. Por último, introduz-se a 
metrologia no SGQ, definindo-se metrologia, a gestão dos EMM’s e o controlo metrológico. 
 O terceiro capítulo corresponde à descrição e discussão do estudo de caso em análise, 
isto é, o Controlo Metrológico na Simoldes – MDA. Primeiro apresenta-se a estrutura dos 
processos da MDA, destacando-se os processos existentes na MDA e a caracterização do 
processo do controlo metrológico. Seguidamente, evidencia-se a situação atual dos indicadores 
de desempenho do processo do controlo metrológico. Por fim, avança-se com uma proposta de 
indicadores de desempenho para o processo do controlo metrológico, com base num conjunto 
de informação recolhida através de questionários a diferentes colaboradores da empresa, bem 
como numa análise dos atuais indicadores e do próprio processo do controlo metrológico. 
 No último capítulo, apresentam-se as principais conclusões deste estudo, fazendo-se 
uma síntese final dos resultados.  
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II. GESTÃO DA QUALIDADE – A IMPORTÂNCIA DA METROLOGIA 
 
O presente capítulo tem como objetivo principal a definição dos conceitos tratados ao 
longo deste projeto, tais como gestão da qualidade, abordagem por processos, indicadores de 
desempenho dos processos e metrologia. 
 
II.1. Gestão da Qualidade 
 
O ser humano sempre se preocupou com a qualidade e, devido à evolução da 
globalização por todo o mundo, torna-se fundamental a utilização desta no dia-a-dia. No meio 
industrial, as empresas nascem com o intuito de obter lucro. Tal lucro é alcançado pela satisfação 
de algumas necessidades humanas e superação das expectativas, para que o cliente se sinta 
satisfeito e torne a usufruir desse serviço ou produto. Para que o cliente fique satisfeito com o 
serviço prestado, tem-se como ponto fulcral a qualidade. Este é o ponto fundamental nos 
mercados atuais, visto que a competitividade é cada vez maior, sendo estes mais exigentes. 
 
II.1.1. Conceito de Qualidade 
 
 Segundo Elshennawy (2008, citado por Liepiņa et al. (2014)) a qualidade não é uma 
invenção recente, tem existido desde o início da humanidade. A qualidade é um requisito quase 
obrigatório para um produto/serviço, para que o cliente se sinta satisfeito, quer ao nível de 
mercados nacionais, quer de internacionais. De acordo com Geiger (1995, citado por Liepiņa et 
al.(2014)) a palavra latina "qualitas" é traduzida como "qualidade", "características", "tipo" ou 
"ordem". É derivada da palavra "qualis", que significa "que a coisa é real ", de acordo com 
Bergman & Klefsjö (2010), Feng & Kapur, (2008, citado por Liepiņa et al.(2014)) mostram que a 
qualidade caracteriza a natureza real de um objeto (um produto, serviço, processo, etc.). Outros 
autores Giaccio, Canfora, & Del Signore (2013); Kara (2005, citado por Liepiņa et al. (2014)) 
também observaram que a qualidade se refere às características que fazem um objeto 
(principalmente um produto) adequado para uma determinada utilização. Crosby (1980, citado 
por Liepiņa et al. (2014, p. 628)) definiu o conceito de "qualidade" como "conformidade com os 
requisitos", apontando para a necessidade de avaliação da conformidade para assegurar que o 
produto está conforme com os requisitos especificados. 
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 Pires (2012) refere que qualidade numa linguagem comum é muitas vezes caracterizada 
pelos seguintes sinónimos: «excelente», «extraordinário» e «muito bom», ao nível de produtos 
(serviços). Ao nível de pessoas as designações sinónimas incluem: o modo de ser, atributo e 
pertencer a um grupo. De acordo com Pires (2012) para haver gestão da qualidade, deve-se 
começar por a definir ou especificar. Para poder ser adequadamente definida, deve pensar-se 
em qualidade em termos de três grandes grupos: conceção, fabrico/prestação do serviço e uso. 
De acordo com Pires (2012, p. 37) “a qualidade da conceção deve ser a medida em que o projeto 
incorpore as necessidades e expetativas do consumidor, quer em termos funcionais, quer em 
termos técnicos”. Já relativamente à qualidade do fabrico/prestação de serviço, está deve ser “a 
medida em que o produto/serviço esteja de acordo com as especificações”. “A qualidade na 
utilização deve ser a medida em que o produto desempenhe as tarefas ou preste os serviços que 
o consumidor espere dele”. De acordo com Pires (2012), em termos de qualidade intrínseca, esta 
pode dividir-se em duas categorias, sendo a primeira relacionada com as caraterísticas 
funcionais (aquelas que são diretamente úteis ao consumidor e que permitem ao produto dar 
respostas ao quadro de necessidades do utilizador, como por exemplo, velocidade, comodidade, 
fiabilidade...) e a segunda ligada às caraterísticas técnicas (aquelas que resultam da solução 
técnica encontrada, como por exemplo, material, peso, altura …). No quadro da norma ISO 9000, 
a qualidade é definida como o "grau de satisfação de requisito dado por um conjunto de 
características intrínsecas". 
Por fim, segundo Fazenda (1994, citado por Ribeira (1994, p. 5)) “produzir com qualidade 
é produzir, no menor tempo possível e ao menor custo, bens adequados ao uso ou finalidade, 
fazendo-os bem à primeira vez, e sempre conformes com especificações e padrões 
internacionais e no interesse da satisfação das expetativas dos clientes e dos consumidores.” 
 
II.1.2. Conceito de Gestão da Qualidade 
 
 De acordo com Liepiņa et al. (2014) a gestão da qualidade tem um papel importante na 
produção de qualquer produto. Quando planeia, executa, monitoriza e avalia, a organização 
aplica uma série de procedimentos, de modo a produzir produtos de qualidade específica, porque 
a qualidade dos produtos pode ser um fator decisivo para os consumidores aquando da decisão 
sobre a sua compra. A organização avalia a conformidade dos produtos com os requisitos 
definidos inicialmente e garante que o produto produzido é seguro. Ao realizar a avaliação da 
conformidade durante o processo de produção, a organização observa os princípios de gestão 
da qualidade. 
9 
 
 Segundo Pinto (2012, p. 29) “a gestão da qualidade evoluiu do objetivo “zero defeitos”, 
para uma abordagem criativa com o propósito de “acrescentar valor”, isto é, “abrange os aspetos 
organizacionais (liderança, medição/monitorização e envolvimento/participação) e envolve ações 
de estratégia, planeamento, controlo e melhoria contínua de cada processo, tendo como foco 
central a satisfação das necessidades e expetativas dos clientes (internos, externos e 
comunidade).” 
 De acordo com Allen (2013) a gestão da qualidade inclui todas as atividades que as 
organizações usam para dirigir, controlar e coordenar a qualidade. Essas atividades incluem a 
formulação de uma política de qualidade e o estabelecimento de objetivos de qualidade bem 
como o planeamento da qualidade, controlo da qualidade, garantia da qualidade e melhoria da 
qualidade. 
 Segundo Taylor e Pearson (1994, citado por Pires (2012, p. 56)) a gestão da qualidade 
pode ser definida como “a organização sistemática para assegurar a execução eficiente das 
tarefas adequadas para alcançar o objetivo”. 
 Os oito princípios da gestão da qualidade identificados na norma ISO 9000: 2005 (Apcer, 
2010, p. 30), os quais devem ser implementados e adotados pelas organizações interessadas 
em gerir para a qualidade, são os seguintes: 
1) Focalização no cliente: "as organizações dependem dos seus clientes e, 
consequentemente, deverão compreender as suas necessidades, atuais e futuras, 
satisfazer os seus requisitos e esforçarem-se por exceder as suas expectativas." 
2) Liderança: "os líderes estabelecem unidade no propósito e na orientação da organização. 
Deverão criar e manter o ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas 
para se atingirem os objetivos da Organização.” 
3) Envolvimento das pessoas: "as pessoas, em todos os níveis, são a essência de uma 
organização e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptidões sejam utilizadas 
em benefício da Organização." 
4) Abordagem por processos: "um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente 
quando as atividades e os recursos associados são geridos como um processo." 
5) Abordagem da gestão como um sistema: "identificar, compreender e gerir processos 
inter-relacionados como um sistema, contribui para que a organização atinja os seus 
objetivos com eficácia e eficiência." 
6) Melhoria contínua: "a melhoria contínua do desempenho global de uma Organização 
deverá ser um objetivo permanente dessa organização." 
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7) Abordagem à tomada de decisão baseada em factos: "as decisões eficazes são baseadas 
na análise de dados e de informações." 
8) Relações mutuamente benéficas com fornecedores: "uma Organização e os seus 
fornecedores são interdependentes e uma relação de benefício mútuo potencia a aptidão 
de ambas as partes para criar valor." 
 
II.1.3. Conceito de Sistema de Gestão da Qualidade 
 
Atualmente existem muitas organizações preocupadas com a concorrência e com os 
desafios a que são sujeitas, que apostam cada vez mais na implementação de sistemas de 
gestão, sendo um deles o sistema de gestão da qualidade. Segundo Pinto (2012, p. 22) os fatores 
de pressão sobre as organizações são: 1) mudanças nos valores e ideologias sociais; 2) 
ambiente internacional; 3) intervenção crescente da atuação do Estado na economia; 4) aumento 
da influência de grupos sociais externos à organização; 5) fortalecimento dos sindicatos e 
associações de classe; 6) mudança da atitude da sociedade em relação ao papel desempenhado 
pelas organizações; 7) crescimento da importância das comunicações e do papel desempenhado 
pelos meios de comunicação; e 8) elevação do padrão ético a ser desempenhado pelas 
organizações. 
Para este autor (Pinto, 2012, p. 29) “um sistema de gestão fornece um modelo sobre o 
qual a organização deve trabalhar para obter os resultados desejados, de forma eficiente”. De 
acordo com Veritas (citado, por Pinto (2012, p. 29)) o “Sistema de Gestão da Qualidade 
estabelece simplesmente a forma como as “coisas” devem ser feitas, focando-se na satisfação 
das necessidades dos clientes”. 
De acordo com Allen (2013) um SGQ é um conjunto de elementos inter-relacionados que 
as organizações usam para dirigir e controlar a forma como as políticas de qualidade são 
implementadas e os objetivos de qualidade alcançados. Um processo baseado no SGQ usa uma 
abordagem por processos para gerir e controlar a sua política de qualidade e os objetivos de 
qualidade. Um SGQ baseado em processos é uma rede de muitos processos inter-relacionados 
e interligados (elementos), em que cada processo utiliza recursos para transformar entradas em 
saídas. Como normalmente a saída de um processo se torna a entrada de outro processo, os 
processos interagem e inter-relacionam-se por meio de tais relações de entrada-saída.  
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II.1.4. Norma ISO 9001 
 
De acordo com Pires (2012, pp. 65–66) “as normas da gestão da qualidade podem ser 
divididas em dois grandes grupos: 
 Aquelas que estabelecem requisitos e que podem ser usadas como documentos 
contratuais (ex.: NP EN ISO 9001); 
 Aquelas que estabelecem orientações para o desenvolvimento de sistemas da 
qualidade (ex.: NP EN ISO 9004)”. 
De acordo com Pinto (2012, p. 24) o objetivo geral da NP EN ISO 9001:2008 é “contribuir 
para a melhoria contínua do desempenho de uma organização, demonstrando a sua capacidade 
em fornecer produtos e serviços adequados aos requisitos dos clientes e da sociedade, 
possibilitando a obtenção de vantagens competitivas”. 
Pires (2012, p. 66) refere que “independentemente das normas de gestão da qualidade 
que forem tomadas como referência, uma organização deve ter sempre em consideração as 
exigências específicas do cliente, designadamente as suas próprias normas de garantia/gestão 
da qualidade”. Assim, de acordo com o autor (Pires, 2012, p. 66) “um sistema de qualidade deve 
poder ser sempre adaptado às exigências específicas do cliente”, não devendo ser encarado 
apenas como uma exigência do cliente; deve principalmente ser “um subsistema estratégico para 
a gestão global” da organização. Em suma, segundo Pires (2012, p. 66) “as normas nem sempre 
se adaptam completamente às necessidades” das organizações; assim, a posição correta será 
a de estabelecer o conjunto de requisitos adequados à atividade da organização, com o intuito 
de garantir que todas as atividades que podem de alguma forma afetar a qualidade decorrem de 
forma controlada e que um processo contínuo de ações corretivas é eficazmente implementado. 
“Feito isto, a organização estará em condições de transmitir a máxima confiança ao cliente”, e 
assim conseguir “obter a certificação/qualificação que eventualmente esteja em causa”. 
 Para Pires (2012, p. 75) “as normas não são documentos estáticos e tendem a 
acompanhar as evoluções dos mercados e das sociedades”. Ainda segundo o autor (Pires, 2012, 
p. 76) “a versão de 2008 da ISO 9001 continua a adotar uma linguagem universal de gestão, 
mais simples e coerente e também mais integrada com outros sistemas, nomeadamente o 
Sistema de Gestão Ambiental (ISO 14001)”.  
 Relativamente à norma utilizada para implementar um SGQ – norma ISO 9001:2008 – 
interessa realçar os requisitos gerais da mesma, sendo estes os requisitos que “a organização 
deve estabelecer, documentar, implementar e manter um SGQ e melhorar continuadamente a 
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sua eficácia de acordo com os requisitos da norma.” Assim a organização deve (IPQ, 2008a, pp. 
10–11): 
a) determinar os processos necessários para o sistema de gestão da qualidade e para 
a sua aplicação em toda a organização; 
b) determinar a sequência e interação destes processos; 
c) determinar critérios e métodos necessários para assegurar que tanto a operação 
como o controlo destes processos são eficazes; 
d) assegurar a disponibilidade de recursos e de informação necessários para suportar a 
operação e a monitorização destes processos; 
e) monitorizar, medir onde aplicável e analisar estes processos; 
f) implementar ações necessárias para atingir os resultados planeados e a melhoria 
contínua destes processos”. 
 Segundo Allen (2013, p. 1190) a ISO 9001 (Sistema de Gestão da Qualidade – 
Requisitos) é uma norma internacional que descreve os requisitos de gestão para um SGQ e 
recomenda uma abordagem por processos para o desenvolvimento, implementação e melhoria 
da eficácia do SGQ. A abordagem por processos (que será explorada no subcapítulo seguinte) 
é baseada na metodologia Plan-Do-Check-Act (descrita mais abaixo) para melhorar 
continuamente o SGQ. No anexo 1 apresenta-se uma breve descrição dos objetivos e 
significados de cada uma das subcláusulas da norma NP ISO 9001:2008. 
Um modelo de sistema de gestão da qualidade baseado em processos representa as 
interligações dos processos apresentados das seções 4 a 8 da norma ISO 9001:2008, como se 
pode ver na Figura 6. Dois focos fundamentais são os clientes e a melhoria contínua do sistema 
de gestão da qualidade. De acordo com Silva (2011, p. 36) o modelo de um SGQ baseado em 
processos assenta em quatro grandes áreas: 
 Responsabilidade da gestão: “estabelece os requisitos que a gestão de topo tem que 
cumprir, isto é, o que se espera deles”; 
  Gestão de recursos: “estabelece os requisitos para o planeamento e disponibilização 
dos recursos necessários para o sistema para a implementação e melhoria contínua 
do SGQ e aumentar a satisfação dos clientes”. Por exemplo nos recursos estão 
incluídos: “recursos humanos, ambiente de trabalho, infraestruturas, equipamentos 
entre outros”; 
 Realização do produto: “estabelece os requisitos para o planeamento, conceção, 
desenvolvimento, produção e fornecimento de um produto/serviço”; 
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 Medição, análise e melhoria: estabelecem “os requisitos para a monitorização, 
medição, análise e melhoria contínua do SGQ e dos seus processos”. 
 
Figura 6- Modelo de um SGQ  baseado em processos [retirado de IPQ(2008a, p. 8)] 
 A melhoria dos processos deve ser uma preocupação constante, exigindo por exemplo a 
simplificação dos processos, o reforço da sua eficiência, a melhoria da sua eficácia e a redução 
do tempo de ciclo do processo. Podem ser empregadas metodologias de análise de riscos para 
a identificação de potenciais problemas. As causas dos problemas devem ser identificadas e 
corrigidas, evitando a sua ocorrência em todos os processos com riscos identificados 
semelhantes. 
De acordo com a ISO (2008, p. 11) uma metodologia útil para definir, implementar e 
controlar ações corretivas e melhorias é a metodologia do ciclo PDCA – Plan, Do, Check, Act 
(Planear, Fazer, Verificar e Atuar) ou ciclo de Deming. Na Figura 7 é apresentado o ciclo PDCA, 
o qual inclui as seguintes quatro fases (Pinto, 2012, p. 91): 
 Planear (Plan): “estabelecer a missão, a visão, os objetivos e programas, procedimentos 
e metodologias necessárias para atingir os resultados. A organização deve definir: O que 
fazer? e Como fazer?”. 
 Fazer (Do): “definir os processos e procedimentos (metodologias) necessários e executar 
as atividades. A organização deve fazer o que planeou na etapa anterior”. 
 Verificar (Check): “monitorizar e avaliar periodicamente os resultados e processos, 
confrontando-os com o planeado, com os objetivos, as especificações e o estado 
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desejado, consolidando e sistematizando as informações obtidas. A organização deve 
verificar se “coisas” correram conforme foi planeado”. 
 Atuar (Act): “rever, de acordo com o avaliado e, eventualmente, determinar novos 
objetivos e elaborar novos programas de ação, de forma a melhorar a eficiência e eficácia, 
aprimorando a execução e corrigindo eventuais falhas. A organização deve questionar: 
O que posso melhorar da próxima vez? e Como posso melhorar?”. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
II.2. Abordagem por Processos 
 
De acordo com a ISO (2010) a abordagem por processos constitui o quarto princípio da 
gestão da qualidade, surgindo ainda no âmbito do quinto princípio: para que uma organização 
ofereça confiança no seu SGQ, e por conseguinte, no produto que oferece aos seus clientes, 
deve abranger e governar a abordagem à gestão como um sistema (relação "causa e efeito" 
entre os seus processos e as saídas consequentes). Segundo o IPQ (2008a, p. 7) a NP ISO 
9001:2008 “fomenta a adoção de uma abordagem por processos quando se desenvolve, 
implementa e melhora a eficácia de um sistema de gestão da qualidade, para aumentar a 
satisfação do cliente ao ir ao encontro dos seus requisitos”. Ainda de acordo com a mesma 
organização (IPQ, 2008a, p. 7) “para que uma organização funcione de forma eficaz, tem que 
determinar e gerir numerosas atividades interligadas”. De acordo com Galloway (1994) um 
processo é uma sequência de passos, tarefas ou atividades que convertem entradas em saídas. 
• Ação.• Verificar se a meta 
foi atingida;
• Acompanhar os 
indicadores.
• Identificação do 
problema 
(ineficiência ou 
possibilidade de 
melhoria);
• Observação;
• Análise do processo;
• Planos de ação.
• Uniformização;
• Conclusão.
Atuar Planear
FazerVerificar
Figura 7- Ciclo PDCA [adaptada de Pinto (2012, p. 92)] 
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Um processo de trabalho agrega valor às entradas por alterá-las ou utilizá-las para produzir algo 
novo. Assim, as entradas podem ser materiais, equipamentos, informações, pessoas, dinheiro 
ou condições ambientais necessárias para a realização do processo. Quanto à saída do processo 
pode ser o produto ou serviço, que é criado pelo processo e entregue ao cliente. Na Figura 8 
observa-se que a transformação dos inputs (entradas) em outputs (saídas) possibilita que o 
processo realize o seu produto, sendo possível avaliar a sua eficiência e eficácia pela 
monitorização de indicadores de desempenho do processo, como se vai analisar no subcapítulo 
seguinte. A eficácia do processo refere-se à medida em que as atividades planeadas foram 
realizadas e conseguidos os resultados planeados, enquanto que a eficiência é a relação entre 
os resultados obtidos e os recursos utilizados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Segundo Reis & Blattmann (2004) a hierarquia dos processos segue a seguinte estrutura 
(ver Figura 9): 
 Macro processo: é um processo que normalmente engloba mais que uma função 
organizacional.  
 Processo: como já referenciado é uma sequência de passos, tarefas ou atividades que 
converte entradas em saídas. 
 Subprocesso: refere-se à divisão dos processos de acordo com objetivos específicos. 
Este é detalhado em atividades. 
 Atividade: é o conjunto de ações que definem um subprocesso. 
 Tarefa: é uma atividade singular, usualmente realizada por uma única pessoa, 
equipamento ou sistema. 
Processo 
(Atividades) 
Entradas (incluindo 
recursos) 
Saídas 
Eficácia do 
processo 
Produto 
Eficiência 
do processo 
Figura 8- Sistematização de um processo [adptado da ISO (2008, p. 3)] 
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 Segundo Pinto (2012, pp. 94–95) qualquer processo, seja de que tipo for, tem em comum 
as seguintes caraterísticas: 
 “Todos têm clientes e fornecedores; 
 Todos são constituídos por múltiplas etapas, tarefas, operações ou funções 
executadas em sequência, ou às vezes em conjuntos de tarefas, operações ou 
funções executadas simultaneamente ou sequencialmente; 
 Todos geram um resultado ou produto identificável, que pode ser um produto físico, 
um relatório, dados/informações verbais, escritas ou outros…; 
 O resultado tem um recetor (cliente), o qual define a sua finalidade, as suas 
caraterísticas e o seu valor, seja esse recetor um cliente externo ou interno”. 
 
Pinto (2012, pp. 95–96) refere que para se iniciar uma abordagem por processos é preciso 
“identificar o conjunto dos processos críticos (aqueles que aportam maior valor para o cliente, 
para os acionistas ou outras partes interessadas ou que têm impactos no ambiente ou na 
segurança e saúde dos colaboradores) e, para cada processo, identificar”: 
 “Entradas (inputs) do processo, que podem ser, dados/informações, materiais 
processados, conhecimento, serviços prestados,…; 
 Saídas (output) do processo, que podem ser, dados/informações, materiais 
processados, conhecimento, serviços prestados,…; 
 Objetivos do processo, ou seja, o que se pretende com esse processo; 
 Recursos (meios) necessários para que o processo seja realizado de forma a alcançar 
os objetivos definidos; 
Macro 
Processos
Processos
Subprocessos
Atividades
Tarefas
Figura 9- Hierarquia dos Processos [adaptada de Pires (2012, p. 179)] 
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 Metodologia a utilizar, isto é, o procedimento, documentado ou não e, em caso 
afirmativo, a forma como é documentado; 
 Indicadores de desempenho do processo, que podem ser, variáveis medidas, 
unidades de medida, sistemas de alarme, métodos de monitorização continuada, etc., 
os quais permitirão, por tratamento e análise da informação obtida, a tomada de ações 
de índole corretiva e preventiva; 
 Processos de que dependem, que lhes fornecem inputs, dos quais depende o seu 
sucesso; 
 Processos dependentes, que outputs do processo vão ser inputs de outros processos 
(quais e como?)”. 
O mesmo autor (2012, pp. 98–99) classifica os processos como: processos operacionais 
básicos; processos de gestão e administração; processos de negócios; processos de suporte e 
processos menos estruturados (ad hoc).  
Também para a ISO (2008, pp. 4–5) embora cada organização tenha os seus processos 
distintos, é possível identificar os seguintes tipos de processos: 
 Processos de gestão de uma organização, que são os processos ligados a tudo que 
tenha a ver com a parte de gestão de uma organização, como o planeamento 
estratégico, estabelecimento de políticas e definição de objetivos, comunicação entre 
as partes interessadas da gestão, assegurar a disponibilidade dos recursos e a 
revisão pela gestão. 
 Processos de realização, que são todos os processos que abastecem as saídas 
desejadas da organização. 
 Processos de realização, que incluem todos os processos que permitem à 
organização fornecer as saídas desejadas da organização. 
 Processos de medição, análise e melhoria, que são processos necessários para medir 
e recolher dados para a análise do desempenho e para a sua melhoria, ao nível da 
eficácia e eficiência. Alguns destes processos são: processos de medição, 
monitorização e auditoria, ações corretivas e preventivas, sendo parte integrante dos 
processos de gestão, de gestão de recursos e de realização. 
Segundo Gonçalves (2000, pp. 10–11) existem três categorias de processos 
empresariais: 
 Os processos de negócios (ou de cliente), que são aqueles que caraterizam o 
procedimento da organização e são sustentados por outros processos internos, 
originando o produto/serviço que é recebido pelo cliente externo; 
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 Os processos organizacionais (ou de integração organizacional), que são processos 
centralizados na organização e permitem o funcionamento ordenado dos diversos 
subsistemas da organização em busca do seu desempenho geral, assegurando o 
suporte adequado aos processos de negócios; 
 Os processos de gestão, que incluem as ações que os gestores devem realizar para 
dar suporte aos demais processos de negócio”. Tanto estes processos como os 
processos organizacionais “são processos de decisão e informação”. 
Pires (2012, p. 183) propõe a seguinte classificação dos processos: 
 Processos integradores, que são processos que “estabelecem a estrutura da gestão 
da organização”. Estes processos são “condicionantes imprescindíveis de todos os 
outros processos”, fazendo “convergir toda a organização para o cliente”. São também 
processos que “transpõem os valores da organização para todos os outros processos, 
estabelecendo, nomeadamente as formas de atuação internas, as relações com a 
sociedade e as formas de operação”. 
 Processos críticos, significativos, ou operacionais, que são processos “orientados 
para o mercado (clientes, parceiros e concorrência)”, estando “diretamente ligados 
aos produtos e serviços. Os seus resultados são diretamente percebidos pelos 
clientes (valor para o cliente). Geralmente intervêm várias áreas funcionais para a sua 
realização”. 
 Processos de suporte, que são processos que “estão centrados em apoiar os clientes 
internos”, bem como “os outros processos (integradores, operacionais e/ou de 
suporte)”. Estes processos “estão sujeitos a diretivas/orientações internas (políticas 
de recursos humanos, sistemas de controlo, etc.) e são essenciais ao funcionamento 
da organização (valor para a organização)”. 
 
 De acordo com Pinto (2012, p. 96) a abordagem por processos tem os seguintes 
benefícios:  
 “Benefícios estratégicos: resposta mais rápida ao mercado; 
 Benefícios organizacionais: melhor gestão operacional, uniformização de 
procedimentos, clareza na definição de papéis e responsabilidade, melhoria da 
aprendizagem organizacional; 
 Maior eficiência: otimização dos recursos disponíveis; 
 Melhor gestão: processos otimizados e melhores indicadores de gestão”. 
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Segundo a Apcer (2010, p. 33) um sistema de monitorização e, se adequado, de medição 
do processo, deve ser “usado para recolher informação e dados para avaliar o desempenho do 
processo e/ou as características das entradas e saídas”. Relativamente a efeitos de 
monitorização, devem ser definidos para cada processo: objetivos, indicadores de desempenho 
(por exemplo, tempo de resposta a uma solicitação, tempo de ciclo de realização de um processo, 
número de reclamações, taxa de cumprimento de prazos, entre outros) e metas. Assim, de 
acordo com a Apcer (2010, p. 33) monitorizar significa “observar, supervisionar, manter sob 
revisão, medir/testar em intervalos estabelecidos, especialmente para fins de 
regulação/controlo”. Medir, segundo a Apcer (2010, p. 33) significa “apurar ou determinar a 
magnitude ou quantidade de algo através da aplicação de um equipamento ou da comparação 
com alguma unidade fixa”. Em suma, de acordo com a Apcer (2010, p. 33) “todos os processos 
podem e devem ser monitorizados, através da observação, supervisão e manutenção sob 
controlo, mas em muitos casos não é prático e nalguns casos nem é possível, realizar medições 
válidas, nem essa medição acrescentar valor”. 
 Pinto (2012, pp. 96–97) refere que “um dos fatores mais importantes na gestão por 
processos é a disciplina com que estes são geridos, destacando-se os seguintes aspetos: 
 Os processos devem ter gestores responsáveis; 
 Os gestores dos processos devem atuar num ciclo contínuo de medição, avaliação e 
melhoria dos processos; 
 Os processos devem estar claramente definidos e devidamente documentados; 
 Os processos devem ter associados indicadores de desempenho claramente 
definidos; 
 Os processos devem ser elaborados e geridos, promovendo os fatores de 
competitividade e a responsabilidade social, rumo à excelência (Figura 10) ”. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboração
/ 
Otimização 
de 
processos 
Eficácia operacional 
Foco: necessidades e expetativas 
do cliente 
Eficiência operacional 
Foco: produtividade, qualidade e custos 
Fatores 
determinantes: 
inovação, 
responsabilidade e 
satisfação dos clientes 
Fatores determinantes: 
padrões de desempenho 
compatíveis com o mercado e 
com as expetativas Das 
partes interessadas  
Competitividade empresarial 
 
Figura 10- Ciclo de elaboração/otimização de processos [adapado de Pinto (2012, p. 97)] 
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 Segundo a ISO (2008, pp. 8–11) na implementação da abordagem por processos pode-
se seguir a metodologia apresentada a seguir baseada em cinco passos. A mesma metodologia 
pode ser aplicada a qualquer tipo de processo. A sequência por etapas desta metodologia é 
somente um método não devendo ser vista como prescritiva. Algumas dessas etapas podem ser 
executadas conjuntamente. 
 
1. Identificação dos processos da organização 
1.1. Definir o propósito da organização  
A organização deve identificar os seus clientes e outras partes interessadas, bem como os 
seus requisitos, necessidades e expectativas, a fim de definir as suas saídas desejadas. 
Recolher, analisar e determinar os requisitos, bem como outras necessidades e expetativas, 
dos clientes e de outras partes interessadas. Manter uma comunicação frequente com os clientes 
e outras partes interessadas, a fim de garantir o contínuo entendimento dos seus requisitos, 
necessidades e expetativas. Determinar os requisitos de gestão da qualidade, gestão ambiental, 
gestão da segurança e saúde no trabalho, gestão de riscos, responsabilidade social e outras 
disciplinas de sistemas de gestão que serão aplicadas na organização. 
 
1.2. Definir as políticas e os objetivos da organização 
Com base na análise dos requisitos, necessidades e expectativas, estabelecer as políticas 
e os objetivos da organização.  
A gestão de topo deve decidir em que mercados a organização deve atuar e desenvolver 
políticas pertinentes. Com base nessas políticas, a gestão de topo deve estabelecer os objetivos 
para as saídas desejadas (por exemplo: produtos, desempenho ambiental, desempenho de 
segurança e saúde no trabalho). 
 
1.3. Determinar os processos da organização 
Identificar todos os processos necessários para gerar as saídas desejadas. 
Esta etapa consiste em determinar os processos necessários para a consecução das saídas 
desejadas. Esses processos incluem a gestão, os recursos, a realização, medição e melhoria. 
Identificar todas as entradas e saídas dos processos, bem como fornecedores, clientes e outras 
partes interessadas (podem ser internas ou externas). 
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1.4. Determinar a sequência dos processos 
Determinar como os processos fluem quanto à sequência e interação, como definir e 
desenvolver uma descrição da rede de processos e sua interação. Para tal, deve-se considerar 
os seguintes aspetos: 
 O cliente de cada processo; 
 As entradas e saídas de cada processo; 
 Quais os processos que interagem; 
 As interfaces e as suas características; 
 Os prazos e sequência dos processos interativos; 
 A eficácia e eficiência da sequência dos processos. 
Por exemplo: um processo de realização que resulta numa saída, como um produto entregue 
a um cliente, irá interagir com outros processos (tais como processos de gestão, medição e 
monitorização, e provisão de recursos). 
Para suporte e ajuda no desenvolvimento de sequências de processos e respetivas 
interações utilizam-se métodos e ferramentas, tais como, diagramas de bloco, matrizes e 
fluxogramas. 
 
1.5. Definir a responsabilidade pelos processos 
Atribuir responsabilidade e autoridade para cada processo. 
A gestão deve definir para cada pessoa papéis e responsabilidades, de forma a garantir a 
implementação, manutenção e melhoria de cada processo e respetivas interações. Para a gestão 
das interações dos processos, pode ser útil estabelecer uma equipa de gestão de processos, 
cuja visão atravesse todos os processos e inclua representantes de cada processo interativo. 
 
1.6. Definir a documentação do processo 
Determinar os processos que devem ser documentados e como isso deve ser feito. 
Existem processos na organização e a abordagem inicial deve ser limitada à identificação e 
gestão desses processos da maneira mais apropriada. Não existe nenhum “catálogo”, ou lista 
dos processos que devem ser documentados. O principal objetivo da documentação dos 
processos é possibilitar a operação coerente e estável dos processos. A organização deve 
determinar que processos devem ser documentados com base nos seguintes fatores: 
 Dimensão da organização e o respetivos tipos de atividade; 
 Complexidade dos processos e respetivas interações; 
 Dimensão crítica dos processos; 
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 Disponibilidade e competência do pessoal. 
Para documentar os processos, podem ser utlizados vários métodos, designadamente 
representações gráficas, instruções documentadas, listas de verificação, fluxogramas, meios 
visuais ou métodos eletrónicos. 
 
2. Planeamento de um processo 
2.1. Definir as atividades do processo 
Determinar as atividades necessárias para a consecução das saídas desejadas de um 
processo. Para tal seguem-se os seguintes passos: 
 Definir as entradas e saídas necessárias do processo; 
 Determinar as atividades necessárias para transformar as entradas nas saídas 
necessárias; 
 Determinar e definir a sequência e interação das atividades do processo; 
 Determinar como é que cada atividade será realizada. 
Em alguns casos, o cliente pode especificar a maneira como o processo deve ser realizado. 
 
2.2. Definir os requisitos de medição e monitorização 
Determinar quando e como a medição e a monitorização devem ser aplicadas. Isto é válido 
tanto para o controlo como para a melhoria dos processos e saídas desejadas para o processo. 
Determinar a necessidade de registar os resultados. Para tal, é necessário identificar os critérios 
de medição e monitorização para o controlo do processo e para o desempenho do processo, 
para determinar a eficácia e eficiência do processo, levando em consideração fatores como: 
 Conformidade com os requisitos; 
 Satisfação dos clientes; 
 Desempenho dos fornecedores; 
 Entregas dentro do prazo; 
 Tempo de preparação; 
 Índices de falha; 
 Desperdícios; 
 Custos do processo; 
 Frequência de incidentes. 
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2.3. Definir os recursos necessários 
Determinar os recursos necessários para a operação eficaz de cada processo. Alguns 
exemplos desses recursos são: 
 Recursos humanos; 
 Infraestrutura; 
 Ambiente de trabalho; 
 Recursos naturais; 
 Materiais; 
 Recursos financeiros. 
 
2.4. Verificar o processo e suas atividades em relação a seus objetivos planeados 
Confirmar se as características do processo e respetivas atividades são compatíveis com a 
finalidade da organização, averiguando se os requisitos em 1.1. são satisfeitos. No caso de se 
verificar que não são satisfeitos, deve-se considerar que atividades adicionais do processo são 
necessárias e voltar ao item 2.1. para melhorar o processo. 
 
3. Implementação e medição do processo 
Implementar os processos e respetivas atividades conforme o planeamento. A organização 
pode desenvolver um projeto para a implementação que inclua, entre outros os seguintes 
aspetos: 
 Comunicação; 
 Consciencialização e sensibilização; 
 Gestão da mudança; 
 Envolvimento da gestão; 
 Atividade de revisão dos processos; 
 Realização das medições, da monitorização e dos controlos conforme o planeamento. 
 
4. Análise do processo 
Avaliar os dados do processo obtidos com a medição e a monitorização, a fim de quantificar 
o desempenho do processo. Quando apropriada, utiliza-se métodos estatísticos.  
Comparar os resultados das medições do desempenho dos processos com os requisitos 
definidos do processo, para confirmar a eficácia e a eficiência do processo, assim como possíveis 
necessidades de ações corretivas. Identificar oportunidades de melhoria dos processos 
baseadas na análise dos dados de desempenho dos processos. Os resultados da análise dos 
24 
 
dados de desempenho dos processos devem ser comunicados aos gestores de topo, quando 
apropriado. 
 
5. Ação corretiva e melhoria dos processos 
O método para a implementação de ações corretivas deve ser definido, a fim de eliminar as 
causas dos problemas. Alguns exemplos de problemas são erros e defeitos do processo, falta 
de controlos adequados. Assim, após a implementação da(s) ação(ões) corretiva(s), deve-se 
verificar a sua eficácia. 
Uma vez que os requisitos planeados para o processo tenham sido atendidos, a organização 
deve dedicar os seus esforços a ações para elevar continuamente os níveis de desempenho dos 
processos. 
Quando se estão a alcançar os resultados dos processos planeados e o cumprimento dos 
requisitos, a organização deve concentrar os seus esforços em ações de melhoria contínua do 
processo.  
 
 Pires (2012, p. 194) refere que “um processo pode ser definido de um modo descritivo ou 
representado por mapas ou modelos gráficos”. De acordo com a Accounts Comission (2000) os 
mapas de processo são diagramas que mostram nos vários níveis de detalhe, o que uma 
organização faz e como esta presta os seus serviços. O mapeamento mostra os principais 
processos e as atividades principais que compõem cada processo, o sequenciamento das 
atividades, as entradas e os recursos necessários e as saídas produzidas por cada atividade. Os 
mapas de processo são uma forma de garantir que as atividades que compõem em particular 
um processo são adequadamente compreendidas e geridas, a fim de fornecer os serviços 
adequados aos clientes. 
Ainda segundo a Accounts Comission (2000) existem dois tipos principais de diagramas 
que compõem um mapa de processo (Figura 11): os fluxogramas que mostram a sequência de 
atividades de um processo em particular; e o gráfico de definição de processo que mostra, para 
cada atividade, as entradas e os recursos que são necessários, as saídas que resultam da 
atividade e os controlos que regulam ou influenciam a atividade. Assim, o mesmo autor refere 
que combinando os dois diagramas se obtém um mapa de processo completo, embora em 
muitos serviços, se utilize apenas a produção de fluxogramas, que podem ser uma ferramenta 
muito útil para o aprimoramento dos serviços. 
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Figura 11- Fluxograma ilustrativo e gráfico de definição de processo [retirado de Accounts Comission (2000, p. 3)] 
 
 A Accounts Comission (2000) refere também que os fluxogramas são parte chave do 
mapeamento de processos e, para muitas organizações, o ponto de partida para a compreensão 
e melhoria dos processos. Existe uma variedade de fluxogramas que podem ser produzidos em 
diferentes níveis para fornecer quantidades variáveis de detalhe, apontando-se três tipos (Figura 
12): 
 Fluxograma de alto nível; 
 Fluxograma de atividade; 
 Fluxograma de tarefa. 
 
Figura 12- Níveis de fluxogramas [retirado de Accounts Comission (2000, p. 6)] 
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 Para a Accounts Comisson (2000), o fluxograma de alto nível mostra as principais 
atividades envolvidas num processo de alto nível. É útil para fornecer um resumo ou visão geral 
do que está envolvido. Quanto ao fluxograma de atividade este surge na sequência de um 
fluxograma de alto nível. Para qualquer uma das atividades-chave pertencentes ao fluxograma 
de alto nível, pode-se desenvolver um fluxograma de atividade, mostrando as atividades mais 
detalhadas que precisam ser concluídas para realizar esta parte do processo geral.  
O fluxograma de tarefa surge na sequência do fluxograma de atividade e concentra-se 
nas tarefas detalhadas que compõem uma determinada atividade. Normalmente, um fluxograma 
de tarefas mostra em detalhes o trabalho que tem de ser concluído para a parte definida do 
processo. Os fluxogramas de tarefas são particularmente úteis para mostrar os detalhes do que 
acontece no dia-a-dia, sendo importante que tais fluxogramas sejam construídos de modo a 
mostrar o que realmente acontece, em vez de o que deverá acontecer e, como resultado, eles 
são muitas vezes conhecidos como fluxograma.  
 
II.2.1. Indicadores de Desempenho dos Processos 
 
Tal como referido no subcapítulo anterior, os indicadores de desempenho são 
fundamentais numa abordagem por processos.  
De acordo com Nascimento et al. (2011) atualmente a avaliação de desempenho tornou-
se um instrumento essencial na gestão das organizações. Machado e Holanda (2007, citados 
por Nascimento et al. (2011, p. 374)) afirmam que “a mensuração do desempenho tem como 
objetivo principal ser um instrumento de gestão capaz de proporcionar uma gestão eficaz da 
organização, e este é dependente de uma série de variáveis, como bases informativas, variáveis 
consideradas, critérios, conceitos e princípios adotados.” Assim, “a avaliação é influenciada 
principalmente pelos objetivos e metas da organização, que se refletem no exercício do controlo 
e estão correlacionados com as fases de execução e planeamento das atividades da empresa.” 
Os processos de uma organização são normalmente avaliados relativamente ao seu 
desempenho, através de indicadores de desempenho definidos para os mesmos. Esta prática 
nos processos de uma organização surgiu para responder às necessidades da norma ISO 
9001:2008 no que respeita ao controlo do seu negócio. Segundo o Cored/Inmetro 
(Cored/Inmetro, 2010), os indicadores de desempenho realizam duas funções interligadas. 
Primeiramente, auxiliam o diagnóstico do estado em que se encontra determinada variável de 
interesse da organização/gestor. Por exemplo, no caso de uma organização, os indicadores de 
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desempenho podem ser, por exemplo, a taxa de vendas, a taxa de lucro, a quantidade de 
acidentes de trabalho, entre outros. A sua outra função é servirem de apoio aos gestores na 
tomada de decisão relativa a algum projeto novo ou mesmo a modificações em projetos 
existentes.  
Segundo Sousa (2013, p. 8) os “indicadores são definidos como sendo dados ou 
informações, preferencialmente numéricos, que representam um determinado fenómeno” e 
servem para medir os processos de uma organização. O mesmo autor refere que estes permitem 
assinalar possíveis desvios de rota nos planos traçados, e ainda podem ter um caráter 
preventivo, ajudando na redução de gastos e na melhoria da eficiência dos processos. Este autor 
ainda refere que os indicadores de desempenho são vitais às organizações porque atuam como 
instrumentos de planeamento e de gestão, apresentando medidas de gestão de processos e 
resultados.  
Segundo Vilares (2009, citado por Teixeira (2013, p. 22)), “os indicadores de desempenho 
constituem uma ferramenta que quantifica a forma como as atividades de um processo, e os 
seus outputs atingem um resultado, identificando e prevendo potenciais problemas e avaliando 
melhorias.” Através dos indicadores de desempenho, é possível definir objetivos e metas. No 
entanto, para tal utilização requer-se que as organizações sejam flexíveis e capazes de se 
adaptarem a mudanças, pois por vezes para se atingirem essas metas é necessário implementar 
modificações ao longo do tempo, com o intuito de melhorar a competitividade organizacional. 
 
Besterfiel et al. (2003, citado por Teixeira (2013, p. 23)) destaca seis objetivos dos 
indicadores de desempenho, para além dos referidos anteriormente: 
1. “Estabelecer medidas de suporte e revelar tendências; 
2. Determinar quais os processos que necessitam de ser melhorados; 
3. Indicar os ganhos e perdas dos processos; 
4. Comparar metas com o desempenho atual; 
5. Fornecer informação para avaliação individual e de equipas, bem como para a 
tomada de decisão; 
6. Determinar, de uma maneira geral, o desempenho da organização.” 
 
 De acordo com Oliveira (2012, p. 12) a seleção de indicadores não é uma tarefa fácil, mas 
quando esta é bem executada, pode ajudar a solucionar vários problemas. A construção dos 
indicadores deve ser feita “de modo a dar resposta às questões que se pretendem ver resolvidas, 
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e por isso devem responder a questões-tipo: O que será medido? Qual a informação necessária? 
e Quais os valores de referência (padrão)?”.  
 Segundo Alarcón et al. (2001, citado por Teixeira (2013, p. 23)) “é necessário identificar 
não um, mas sim um conjunto de indicadores de desempenho”. Mas, para tal, “é necessário ter 
bom senso”, uma vez que uma escolha excessiva de indicadores de desempenho não ajuda 
quanto ao que deve ser analisado, e pode levar ao consumo de um número elevado de recursos 
na sua gestão (recolha e procedimento de dados). 
 
 De acordo com Sousa (2013, pp. 46–49) os passos para a implementação dos 
indicadores de desempenho são os seguintes: 
 1ºPasso: Identificar os processos-chave da organização ou do setor; 
 2ºPasso: Definir a cadeia do processo de cada um dos processos-chave 
(fornecedores/atividades/clientes); 
 3ºPasso: Evidenciar os produtos/serviços finais do processo; 
 4ºPasso: Levantamento das necessidades e expetativas dos clientes (requisitos); 
 5ºPasso: Levamento dos pontos relevantes da elaboração das atividades que devem ser 
controlados (produtividade/capacidade); 
 6ºPasso: Listar os indicadores a ser recolhidos com base nos passos 4 e 5; 
 7ºPasso: Estabelecer a medição a ser feita (método de recolha) em cada um deles 
(unidade, relação ou fórmula); 
 8ºPasso: Elaborar um formulário de registos de recolha para cada um dos indicadores; 
 9ºPasso: Definir a meta a ser alcançada (dados históricos, outras organizações, etc); 
 10ºPasso: Elaborar um formulário de resumo dos indicadores a serem recolhidos; 
 11ºPasso: Iniciar a recolha no formulário de registo; 
 12ºPasso: Preencher o formulário de resumo para ajudar na análise da meta traçada; 
 13ºPasso: Divulgar os indicadores de desempenho. 
 
 Os indicadores de desempenho podem ter diversas caraterísticas. Segundo Moreira 
(1996, citado por Boffi (2007, pp. 42–43)) quanto à qualidade os indicadores de desempenho 
precisam de apresentar as seguintes caraterísticas:  
 “confiabilidade – comunicar com segurança a disposição do objeto de análise;  
 validade – apresentar análise concludente;  
 relevância – fornecer informações proveitosas para a análise; 
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 consistência – apresentar informações coerentes e precisas em relação ao facto 
estudado.” 
 
Para Oliveira (2012, p. 13) alguns dos atributos dos indicadores de desempenho são: 
 “pertinência – deve ser adequado ao que se quer medir, adequando-se no tempo e 
no espaço; 
 objetividade – o cálculo a partir de medições das variáveis observadas não pode ser 
ambíguo;  
 clareza – não pode haver possibilidade de errar a interpretação, isto é, o conceito a 
ser expresso deve ser claro;  
 sensibilidade – a unidade de medição do indicador deve ser eficaz, de modo a 
identificar pequenas variações; 
 precisão – a margem de erro deve ser calculada de modo a ser aceitável, isto é, de 
modo a que não distorça a sua interpretação; 
 acessibilidade – o custo para obter o resultado da aplicação deve ser menor que o 
benefício da informação que fornece; 
 comparabilidade – deve identificar as variações ocorridas em relação à qualidade, 
quantidade, tempo e custo.” 
 
De acordo com Sousa (2013, pp. 14–16) os indicadores de desempenhos podem ser 
classificados em: 
 Indicadores Estratégicos – informam o “quanto” a organização se encontra na 
direção da consecução da sua visão e refletem o desempenho em relação aos fatores 
críticos para o seu êxito. 
 Indicadores de Produtividade – medem a proporção de recursos consumidos com 
relação às saídas dos processos (eficiência) e permitem uma avaliação do 
desempenho dos colaboradores para a fabricação/gestão dos produtos e serviços. 
Este tipo de indicador deve andar em simultaneidade com os da Qualidade. 
 Indicadores de Qualidade – focam as medidas de satisfação dos clientes e as 
caraterísticas do produto/serviço (eficácia) e medem como o produto ou serviço é 
percebido pelos seus utilizadores  
 Indicadores de Capacidade – medem a capacidade de resposta de um processo 
através da relação entre saídas produzidas por unidade de tempo. 
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 Pires (2012, p. 209) refere que “os objetivos gerais do negócio não estão articulados com 
os objetivos dos processos, nem estes com os de outras atividades e nomeadamente com as 
atividades típicas da qualidade.” O mesmo autor (Pires, 2012, p. 210) refere que “é claramente 
aconselhável, que na ausência de histórico e dados de suporte, as empresas estabelecem 
primeiro indicadores, com o intuito de identificar tendências e só depois estabelecem objetivos.” 
Ainda de acordo com Pires (2012, p. 210) grande parte das empresas não documenta a fórmula 
de cálculo dos indicadores, e neste caso “cria, sistematicamente, equívocos decorrentes de não 
formalização das fórmulas de cálculo, nomeadamente porque o entendimento deixa de ser 
unânime entre os gestores.” Assim, “nas empresas em que as fórmulas de cálculo não são 
definidas e as interpretações e respetivos significados não são consensualizados, os indicadores 
estabelecidos cedo se revelam inconsistentes, conduzindo a leituras e conclusões não 
esperadas”. De acordo com Nascimento et al. (2011, p. 375) “os objetivos devem ser o mais 
específico possível.” Segundo Shanin e Mahbod (2007, citados por Nascimento et al. (2011, p. 
375)) “deve-se pensar em objetivos práticos e concretos, que não sejam gerais e vagos” como 
também “mensuráveis para se determinar de forma clara se os objetivos foram alcançados.” 
Nascimento et al. (2011, p. 375) refere que “as metas não devem ser ambíguas, mas claras e 
concretas”, e “cada uma delas deve ser mensurável.” De acordo com o autor (Nascimento et al., 
2011, p. 376) “uma meta pode ser atingível, mas não ser passível de realização no ambiente 
particular de determinado contexto organizacional”. Shahin e Mahboad (2007, citado por 
Nascimento et al. (2011, p. 376)) referem que “a escolha de objetivos realistas contribuem para 
a análise da disponibilidade de recursos humanos e materiais e para a seleção de indicadores-
chave de desempenho”. 
 Teixeira (2013, p. 23) refere que apesar de os indicadores de desempenho serem uma 
ferramenta essencial para a avaliação do desempenho das organizações, estes têm algumas 
limitações. Sink & Tuttle (1993, citados por Teixeira (2013)) “defendem que a identificação de 
apenas um indicador de desempenho para explicar e medir o desempenho da organização não 
é uma boa política, uma vez que ao se utilizar apenas um indicador existe uma maior dificuldade 
em identificar os problemas do processo, para além de não permitir uma visão geral da 
organização”. Em relação à aplicabilidade dos indicadores de desempenho Gomes, Marcelino e 
Espada (2000 citado por Boffi (2007, p. 43) referem algumas limitações e vantagens da utilização 
dos mesmo (Tabela 1). 
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Tabela 1- Síntese de algumas vantagens e limitações dos indicadores de desempenho [retirado de Gomes, 
Marcelino e Espada (2000 citado por Boffi (2007, p. 43)] 
Vantagens Limitações 
 Avaliação dos níveis de desenvolvimento 
sustentável; 
 Capacidade de sintetizar a informação de 
caráter técnico/científico; 
 Identificação das variáveis-chave do 
sistema; 
 Facilidade de transmitir a informação; 
 Bom instrumento de apoio à decisão e aos 
processos de gestão ambiental; 
 Destaque à existência de tendências; 
 Possibilidade de comparação com padrões 
e/ou metas pré-definidas. 
 Inexistência de informação base; 
 Dificuldades na definição de expressões 
matemáticas que melhor traduzam os 
parâmetros selecionados; 
 Perda de informação nos processos de 
agregação dos dados; 
 Diferentes critérios na definição dos limites 
de variação do índice em relação às 
imposições estabelecidas; 
 Ausência de critérios robustos para a 
seleção de alguns indicadores; 
 Dificuldades na aplicação em determinadas 
áreas como o ordenamento do território e a 
paisagem. 
 
II.3. A Metrologia nos Sistemas de Gestão da Qualidade 
 
 A metrologia pode ser definida como a “ciência da medição e suas aplicações”, tendo em 
consideração que “a metrologia compreende todos os aspectos teóricos e práticos da medição, 
qualquer que seja a incerteza de medição e o domínio de aplicação” (IPQ, 2008b, p. 27). 
 De acordo com Ferreira (2013, p. 1) “a qualidade foi aumentando exponencialmente a 
partir do controlo de todo o processo produtivo, isto é, passou-se a obter melhores índices de 
qualidade a partir do cada vez maior conhecimento de todo o processo”. O mesmo autor afirma 
“que a crescente exigência pela qualidade existente nas denominadas indústrias de ponta, 
provocou uma aceleração no desenvolvimento tecnológico dos sistemas automáticos quer de 
produção quer de controlo de componentes/peças nos últimos anos.”  
 Para o mesmo autor (Ferreira, 2013, p. 1) “a metrologia é, na atualidade, uma das áreas 
do conhecimento científico mais relevante e das que maior aplicabilidade tem nos meios 
industriais, representando um dos mais importantes instrumentos de desenvolvimento 
tecnológico das empresas e contribuindo em grande parte para a sua competitividade.” O autor 
refere ainda que “a metrologia surge por um lado com a necessidade de esbater a confusão 
industrial e por outro lado procura implementar uma cultura metrológica, isto é, tudo que seja 
passível de medição é sujeito a controlo.” 
 No âmbito da norma ISO 9001:2008, nomeadamente no seu requisito 7 (realização do 
produto), surgem os subrequisitos, 7.5.1 (controlo da produção e fornecimento do serviço)” e 7.6 
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(controlo do EMM) claramente introduzem a metrologia e a necessidade da mesma na 
implementação de um SGQ, nomeadamente com o objetivo de auxiliar a produção. Na mesma 
norma, o requisito 8 (medição, análise e melhoria), inclui os subrequisitos, 8.2.3 (monitorização 
e medição dos processos) e o 8.2.4 (monitorização e medição do produto), que procuram 
assegurar que o produto cumpre todos os requisitos estabelecidos com o cliente durante a 
realização do mesmo através de controlos dimensionais do produto. 
A gestão dos EMM’s é portanto uma função importante da metrologia no âmbito da norma 
ISO 9001:2008. Mas a parte do controlo dimensional, que se refere à verificação da conformidade 
do produto relativamente às suas especificações, também é importante, funcionando como 
auxilio à produção na execução do produto final e dando garantias ao cliente final, que fica mais 
satisfeito com o serviço. 
 
II.3.1. Gestão dos EMM’s 
 
A organização deve ter uma gestão de EMM's abrangida por um conjunto de requisitos 
para a gestão dos mesmos, como instruções de trabalho relativamente a cada equipamento 
necessário satisfazendo as necessidades da organização. Esta gestão deve incluir em primeiro 
lugar a análise das necessidades da organização, bem como a escolha dos instrumentos de 
medição. Em seguida, após a receção do equipamento, segue-se a colocação do mesmo com o 
seu devido acompanhamento através da calibração ou verificação do mesmo e dos seus 
resultados ou decisões. Relativamente à gestão de EMM's no que se refere à análise das 
necessidades e escolha dos instrumentos, Alves (2003, p. 13) afirma que “diversos fatores 
devem ser considerados antes de se escolherem os equipamentos de medição a serem 
adquiridos”, tais como, necessidades técnicas, condições comerciais, experiência e avaliação 
anteriores desses equipamentos. Para o autor (Alves, 2003) quanto às necessidades técnicas 
da organização, deve-se ter em  consideração o que a organização necessita a nível de medição 
e quais os instrumentos que se adequam mais a essa necessidade em termos de exatidão das 
medições. Ao nível das condições comerciais, estas devem ser estabelecidas pelo departamento 
de compras e pelo departamento ou responsável da metrologia da organização, em conjunto. O 
responsável da metrologia especifica as caraterísticas do equipamento que necessita e o 
departamento de compras verifica os que existem dentro desses requisitos , bem como os seus 
preços, e opta pelo mais conveniente para a organização. Por fim, a escolha do equipamento é 
avaliada por aquisições anteriores, ou pelo histórico do equipamento feito por centros 
tecnológicos especializados.  
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De acordo com Alves (2003) no domínio da receção e entrada em serviço, o responsável 
da metrologia deve verificar as caraterísticas de exatidão, sendo para tal necessário efetuar a 
calibração ou verificação do equipamento. A partir desta calibração ou verificação deve efetuar 
a sua análise e registo, começando a ter um histórico relativo a esse equipamento e anotando a 
sua próxima calibração ou verificação. Deve proceder à disposição de um número de 
equipamentos e à colocação de uma etiqueta com a informação do seu número, data em que foi 
calibrado/verificado, a próxima calibração/verificação, o valor da incerteza de medição e a 
assinatura do responsável pela calibração/verificação. Após isto, procede-se com a atribuição do 
equipamento a uma máquina ou colaborador(es) e este segue para a produção. Se o colaborador 
não souber utilizar o equipamento, o responsável da metrologia deve explicar-lhe.  
Alves (2003) refere que quanto à calibração ou verificação do equipamento, esta é 
realizada conforme o prazo estabelecido para cada equipamento. Esta operação é realizada 
através da comparação do equipamento de medição com outro(s) equipamento(s) padrão, com 
o intuito de determinar a sua exatidão e verificar se o valor determinado continua dentro dos 
limites da norma de calibração adequada aos requisitos da organização. Depois da calibração 
obtém-se a incerteza de medição. Por fim, o resultado de cada calibração ou verificação dos 
EMM's deve ser analisado pela organização face aos critérios estipulados pela mesma, 
efetuando-se os respetivos registos. Como tal, cada EMM deve ser entregue ao colaborador, 
após análises e verificação de equipamento apto. Quando um colaborador utiliza um 
equipamento de medição deve verificar as necessidades metrológicas relativas ao produto em 
questão, assegurando que o equipamento de medição selecionado vai ao encontro das suas 
necessidades, permitindo-lhe obter uma medição fiável e segura. As calibrações, verificações e 
reparações dos EMM's dependem de cada organização em particular e dos seus recursos. 
Podem ter um laboratório de metrologia na própria empresa, com um técnico na área, ou podem  
recorrer a um laboratório acreditado.  
 
II.3.2. Controlo Dimensional  
  
 O controlo dimensional serve para se verificar, analisar e comprovar a fiabilidade no 
processo e no fabrico de um produto. Assim, segundo Ferreira (2013, p. 1) “esta área tem 
procurado desenvolver a sua atividade na conceção de meios de medição adequados às 
grandezas a controlar”. Com a crescente exigência da qualidade e do meio industrial, 
“desenvolveram-se as máquinas de ferramenta e de produção, como também os meios de 
controlo dimensional tiveram necessidade de se desenvolver e adaptar de forma a não serem 
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limitativos nos controlos rápidos e exigentes que eram necessários efetuar”. (Ferreira, 2013, p. 
1) 
De acordo com Ferreira (2013, p. 1) o controlo dimensional “tem um peso de 36% no total 
da metrologia.” 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ferreira (2013, p. 1) refere que ”entre os vários meios de medição, aqueles que se têm 
evidenciado mais pela sua exatidão e versatilidade tem sido as MMC’s (máquinas de medir por 
coordenadas ou CMM – coordinate measuring machine) ou vulgarmente conhecidas como 3D. 
Bereza et al. (2007, p. 4) referem que as primeiras MMC’s surgiram nos anos 60, e mostravam 
a posição nos eixos coordenados das medidas X, Y e Z da máquina. Ferreira (2013, p. 2) refere 
que as MMC’s “são equipamentos que medem as caraterísticas geométricas tridimensionais (X, 
Y e Z) de qualquer tipo de peça”. 
De acordo com Ferreira (2013) as MMC’s na sua utilização têm-se diversificado nas áreas 
da indústria, com importância nas indústrias automóvel, espacial e aeronáutica, sendo estas 
máquinas um recurso fundamental nestas indústrias para o desenvolvimento de produtos e 
controlo dos mesmos. 
Para o autor (Ferreira, 2013, p. 2) “o desenvolvimento deste tipo de máquinas (MMC’s) 
foi favorecido também pela evolução dos sistemas de medição de deslocamento eletrónico”, uma 
vez que “estes sistemas permitiram elevar a qualidade das MMC’s e viabilizaram a sua 
integração nos sistemas automatizados de fabricação e controlo”. Assim, Ferreira (2013, p. 2) 
refere que “as MMC’s pelas suas capacidades (boa exatidão, boa flexibilidade e capacidade de 
automatização) já são consideradas como um equipamento indispensável nos processos 
produtivos das empresas, quer seja no desenvolvimento do produto, quer seja no 
Figura 14- MMC de ponte móvel e 
mesa fixa (mistral 3D) [retirada de 
http://www.ishin.com.tw/news/show.a
sp?ID=63] 
Figura 13- MMC de ponte móvel e mesa fixa 
(alpha) [retirada de 
http://directindustry.es/prod/hexagon-
metrology/maquinas-medicion-coordenadas-
cmm-puente-5623-42762] 
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desenvolvimento de processos ou no próprio controlo do processo”. Em suma, as MMC’s 
tornaram-se parte integrante dos sistemas de controlo da qualidade. 
Ainda para Ferreira (2013, p. 2) as MMC’s mais frequentes na indústria, laboratórios e 
centros de investigação são as MMC’s de ponte móvel e de mesa fixa (Figura 13 e 14). O mesmo 
autor refere que “estas máquinas materializam um sistema de coordenadas cartesiano, em que 
os três eixos (X, Y e Z) são lineares e perpendiculares entre si”. As principais vantagens deste 
tipo de máquinas são: a robustez, alto grau de estabilidade, boa capacidade de carga da mesa 
e também um bom volume útil de medição associado a uma muito boa exatidão.  
 
O sistema de medição das MMC’s é efetuado pela aquisição das coordenadas, 
normalmente cartesianas, dos pontos a medir. Atualmente as MMC’s têm dois tipos de sistemas 
de medição, sendo estes os sistemas de medição por contacto e os sistemas de medição de não 
contacto. 
 O sistema de contacto mais conhecido como sistema de 
apalpação, “tem como finalidade fazer a aquisição de um determinado 
ponto medido através do contacto com a superfície a medir, apresentando 
as coordenadas nos eixos X, Y e Z, relativamente a um sistema de 
coordenadas definido” (Figura 15). Este sistema “tem como função 
transmitir ao processador da máquina a existência de um toque numa 
determinada superfície de forma a registar as coordenadas desse ponto 
onde se efetuou o contacto e simultaneamente efetuar a travagem e 
consequente paragem da máquina”. (Ferreira, 2013, p. 2) 
 
O sistema de medição por não contacto tem o mesmo objetivo que o sistema de contacto 
(aquisição de coordenadas de um ponto localizado numa superfície da qual se pretende obter 
medições). Na indústria atual, como muitas peças são de grande complexidade geométrica, 
sendo por vezes impossível obter medições através do contacto com um simples apalpador. 
Perante esta situação de impossibilidade, os principais fabricantes de MMC’s desenvolveram 
novos equipamentos para as máquinas de forma a substituir, em medições muito específicas, os 
habituais apalpadores de contacto por sistemas de leitura ótica e sistemas de leitura de laser. 
Entre esses equipamentos destacam-se dois pelas suas capacidades e versatilidade (Figura 16 
e 17). Na tabela 2 evidencia-se as vantagens e desvantagens dos dois tipos de sistemas das 
MMC's. 
 
Figura 15- Apalpadores 
de sistemas de contacto 
[retirada de 
http://www.renishaw.com.
br/pt/cabecotes-
indexaveis-motorizados-
ph10-plus--6684] 
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Tabela 2- Vantagens e desvantagens dos dois tipos de sistemas das MMC's [adaptado de Ferreira (2013, pp. 3–4)] 
Sistemas por contacto Sistemas por não contacto 
Vantagens Desvantagens Vantagens Desvantagens 
 Sistema 
flexível; 
(permite 
efetuar a 
maioria das 
medições); 
 Incertezas de 
medição 
baixas); 
 Muito boa 
versatilidade  
 A deformação que 
pode provocar na 
peça a medir no 
momento do 
contacto; 
 A impossibilidade 
de efetuar 
medições em 
superfícies 
reduzidas e de 
difícil acesso. 
 Total ausência de contacto 
com a superfície a medir; 
 Não provoca deformação 
das peças ao medir; 
 Boa riqueza de detalhes, 
permitindo efetuar 
medições de cotas com 
dimensões muito 
reduzidas; 
 Permite digitalizar 
modelos; 
 Permite efetuar o que 
habitualmente é conhecido 
como engenharia inversa. 
 Incertezas de 
medição ainda 
altas quando 
comparadas 
com o sistema 
de medição 
por contacto; 
 Possibilidade 
de existir 
distorções 
provocadas 
pela lente. 
 
 
No capítulo seguinte apresenta-se o controlo metrológico na Simoldes – MDA, mais 
concretamente a estrutura de processo da MDA, os indicadores de desempenho da situação 
atual da empresa, o processo do controlo metrológico: a função dos colaboradores da MDA 
(análise dos questionários), e por fim, a proposta dos novos indicadores e os respetivos cálculos. 
  
Figura 16- Sistemas de leitura de 
laser de sistemas por não contacto 
[retirada de Ferreira (2013, p. 3)] 
Figura 17- Sistemas Sistemas 
de leitura ótica de sistemas 
por não contacto [retirada de 
Ferreira (2013, p. 3)] 
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III. CONTROLO METROLÓGICO NA SIMOLDES – MDA 
  
Neste capítulo apresenta-se a estrutura de processos existentes na MDA, destacando-se 
o processo do controlo metrológico e descrevendo-se o funcionamento do mesmo. Também se 
analisa os questionários realizados na empresa, bem como a proposta dos indicadores de 
desempenho. 
 
III.1. Estrutura de Processos da MDA 
  
A estrutura de processos dos Sistemas de Gestão (SG) do Grupo Simoldes (divisão de 
moldes) é composta por quatro tipos de processos: de Gestão, de Realização, de Suporte e de 
Monitorização e Medição, como se pode observar na Figura 18. O processo de Gestão refere-se 
ao alinhamento estratégico da empresa. Os processos de Realização são os que trazem valor 
acrescentado à empresa e os de Suporte são os que auxiliam nessa tarefa. Por fim, os processos 
de Monitorização e Medição são aqueles que apoiam na avaliação do desempenho dos 
processos e dos sistemas. 
O processo da metrologia (P9 – controlo metrológico) pertence aos processos de suporte, 
pois o controlo metrológico auxilia a produção do produto final, acrescentado valor ao mesmo e 
à empresa. Na Figura 19 apresenta-se os objetivos, o âmbito, entradas e saídas deste processo. 
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Figura 18- Estrutura dos processos dos SG da MDA [adaptada do Manual dos Sistemas de Gestão da MDA]  
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A Tabela 3 apresenta uma descrição das atividades realizadas no âmbito do processo do 
controlo metrológico, bem como os documentos e registos associados a cada atividade, ao nível 
da divisão de moldes, e mais especificamente na MDA quando existentes. 
 
Objetivos:  
• Garantir que todos os EMM’s usados para a verificação da 
conformidade das caraterísticas do produto proporcionam 
resultados válidos; 
• Garantir a realização de CD’s. 
Âmbito: Aplica-se a todos os EMM’s não produtivos utilizados na 
empresa. Aplica-se também a peças plásticas e moldes em produção no 
Grupo Simoldes. 
Entradas: 
• Necessidade de 
EMM’s fiável; 
• Necessidade de CD; 
• Requisitos legais e 
normativos. 
Saídas: 
• EMM’s adequados e 
calibrados/verificados; 
• CD’s realizados. 
Figura 19- Processo P9- Controlo Metrológico da MDA [adaptada do Manual dos Sistemas de Gestão da MDA] 
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Tabela 3- Descrição das Atividades do Processo P9 (Controlo Metrológico) [adaptada do Manual dos Sistemas de Gestão da MDA] 
Descrição das Atividades Responsabilidade Documentos Associados Registos Associados 
  Tool Division MDA Tool Division MDA 
Controlo Dimensional 
Registo de solicitações de 
controlo dimensional 
Metrologia ITG9-1 Planeamento 
Semanal/Global 
FG75; GGCD; 
Controlo Req. 
 
Realização do controlo 
dimensional solicitado 
Metrologia ITG9-1; Req. CD; 
Cont. Stand. GS 
 FG9-*; FG10-*; 
FG44; GGCD; 
Controlo Req. 
 
Atribuição do EMM e Gestão da Calibração 
Controlo do EMM Metrologia ITG9-2  GGEM; FG57; FG64 F17; F18; F19 
Gestão da calibração interna 
do EMM 
Metrologia ITG9-2 IT MET-1; IT 
MET-2; IT MET-3; 
IT MET-4 
Gestão Global EMM; 
FG63; FG64:FG65 
F07; F08; F09; F10; 
F11; F12; F13; F14; 
F15; F16 
Gestão da calibração externa 
do EMM 
Metrologia ITG9-2 ITMET-1 Gestão Global EMM; 
FG62; FG63; 
FG64:FG65 
 
Outras Atividades 
Preenchimento da Ficha de 
Tempos 
Metrologia   ITG9-2  Ficha de Tempos/ 
Aplicação Infor. 
 
Controlo documental Metrologia P7    
Cumprimento da legislação 
aplicável 
Metrologia Listas Requisitos 
Legais 
   
Controlo dos aspectos 
ambientais 
Metrologia ITG12-3; Matriz 
Aspetos 
Ambientais 
   
Controlo dos riscos Metrologia  IT SST-*   
Atuação em caso de 
emergência, de acordo com o 
plano estabelecido 
Metrologia  Plano 
Emergência 
  
Gestão de Processo 
Acompanhamento dos 
indicadores de desempenho 
Responsável pelo 
Processo 
Indicadores de 
Desempenho 
 FG118  
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III.2. Indicadores de Desempenho do Processo do Controlo Metrológico – 
Situação Atual 
 
Os indicadores de desempenho utilizados atualmente na MDA podem-se observar na 
Tabela 4 na página seguinte. 
Como se pode verificar pela análise da Tabela 4, atualmente a MDA, tem quatro 
indicadores de desempenho para o processo do controlo metrológico (P9). O processo do 
controlo metrológico na prática divide-se em controlo dimensional e calibração. A calibração 
serve para assegurar que o equipamento utilizado tanto na produção como nos processos de 
verificação do produto está dentro dos limites de erro estipulados pela organização, através 
da referência da norma indicada para cada tipo de equipamento. O controlo dimensional 
auxilia na medição do produto, quer ao nível do molde (aço), quer do produto final (peça 
plástica). Como se pode observar, os indicadores de desempenho definidos só estão 
relacionados com os EMM’s da metrologia. Falta portanto definir alguns indicadores ao nível 
do controlo dimensional. Seguidamente analisam-se os indicadores de desempenho 
presentes. Antes, porém, é necessário definir alguns termos ao nível da calibração.  
 Existe um plano de calibração definido pela organização, o qual é apresentado no 
Anexo B. Esse plano é baseado nos equipamentos que têm que ser calibrados em cada ano, 
sendo completado com equipamentos comprados que também têm que ser calibrados. O 
plano tem definido o código de cada EMM, que é sequencial, bem como a descrição do 
equipamento (mais concretamente o nome do mesmo). Na sua ficha técnica tem o código de 
cada EMM, o estado de EMM, data de entrada, descrição, gama de medida, tipo, resolução, 
número de série, fabricante, localização, utilizador, entrada do EMM, se é calibrado ou 
verificado, se é calibração interna ou externa, quando é que foi calibrado, o resultado dessa 
calibração e quando voltará a ser calibrado. Nas Figuras 20 a 23 apresenta-se um exemplo 
de um Paquímetro Digital (MDA 888) e do respetivo plano de calibração de 2014 (no ERP) 
relativamente ao mês de Março de 2014.  
 
 
Figura 20- Paquímetro Digital MDA 888 
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Tabela 4- Indicadores de Desempenho do Processo P9: Controlo Metrológico 
PROCESSO: P9 – Controlo Metrológico  
 INDICADOR OBJETIVO CRITÉRIOS DE 
DESEMPENHO 
META PROCES-
SAMENT
O 
RESPONSÁVEL 
PROCESSA-
MENTO 
ACOMPA-
NHAMENT
O 
RESULTADOS 
1ºS Total 
 
% de Cumprimento do 
Plano de Calibração 
 
Cumprimento do 
Plano de 
Calibração 
 
— 
 
> 98% 
 
Semestral 
Daniel Fonseca | 
Susana Pinho 
 
Semestral 
 
91% 
 
96% 
Nº de Calibrações 
Realizadas Externamente 
vs Custos de Calibração 
Externa 
 
 
Reduzir os Custos 
de Calibração 
Externa 
Custos de Calibração 
Externa 2013-2014 < 
Custos de Calibração 
Externa 2011-2012 
 
— 
 
Anual 
 
Daniel Fonseca | 
Susana Pinho 
 
Anual 
  
2011-2012= 
3.7% 
2013-2014= 
2.4% 
(% de Calibração 
realizada face ao EMM 
operacional) vs (% 
ocupação Dept. na 
Gestão do EMM) 
 
 
 
 
— 
Desempenho 
proporcional ao de 
2012 (para 60% a % 
de ocupação na 
Gestão de EMM foi de 
5%) 
 
 
— 
 
 
Anual 
 
 
Daniel Fonseca | 
Susana Pinho 
 
 
Anual 
 Para 57% dos 
EMM’s 
calibrados, a % 
de ocupação do 
Dept nesta área 
foi de 6%. 
Nº EMM operacional 
 
— — >750 Semestral Daniel Fonseca | 
Susana Pinho 
Semestral 750 756 
A
c
o
m
p
a
n
h
a
m
e
n
to
 
 
- % de Cumprimento do Plano de Calibração: 
2012 = 92% | 2013 = 96% - Meta não atingida! Este desvio prende-se com os 13 EMM desaparecidos e 2 EMM recolhidos para a Metrologia. Continuarão a ser tomadas 
ações no sentido de diminuir o EMM desaparecido. 
- Nº de Calibrações Realizadas Externamente vs Custos de Calibrações Externa - Meta atingida! 
Fazendo a análise 2011-2012, o índice é de 3,7%. Como os custos de calibração externa só serão apurados no final de 2014 para completar o biénio, os resultados referentes 
a 2013 não são conclusivos, mas para já, são favoráveis. 
- Proporção da calibração realizada face ao tempo de ocupação do Dept. na Gestão do EMM | (% de Calibração realizada face ao EMM operacional)  vs (% 
ocupação Dept. na Gestão do EMM) - Meta não atingida! Os resultados deste indicador revelam um desempenho ligeiramente inferior ao de 2012 (5% para 6%), contudo, 
esta percentagem está também associada ao tempo de reparação, que em 2013 praticamente triplicou. 
- Nº EMM operacional 
2012 = 750 | 2013 = 756 - Meta atingida! Foram adquiridos 30 EMM's novos durante 2013, mas ficaram desaparecidos 11. Será dado continuidade às ações previstas para 
combater o nº de EMM's desaparecidos. 
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Figura 21-  Ficha do EMM nº888 (Paquímetro Digital) – código, estado, data de entrada, descrição. Na 
secção dos Dados: marca (fabricante), gama de medida, resolução, nº série, utilizador e classificação (tipo) 
Figura 22- Ficha do EMM nº888 - na secção da Localização: departamento, secção e divisão da secção 
Figura 23- Ficha do EMM nº888- na secção das Calibrações: calibração, tipo de calibração, 
resultado da última calibração, data da última calibração e data prevista da próxima calibração 
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 No estado do EMM podem ter-se as seguintes opções: ativo, obsoleto, desaparecido, 
em reparação, em calibração, não calibrável. O EMM ativo é o equipamento que se encontra 
em uso. O EMM obsoleto é o equipamento que passou o valor do limite do erro, ou que foi 
para reparar e não teve reparação. O EMM desaparecido é o equipamento que não se 
encontra/desapareceu. O EMM em reparação é o equipamento que se encontra em 
reparação. O EMM em calibração é o equipamento que se encontra em calibração, que tanto 
pode ser interna como externa. O EMM não calibrável é o equipamento que a organização 
não acha necessário calibrar para as funções para as quais se usa esse equipamento. Na 
Tabela 5, podem verificar-se quais os EMM’s da Simoldes – MDA calibrados internamente ou 
externamente, os verificados e os não calibráveis. 
 
Tabela 5- Tipos de EMM's da Simoldes – MDA e sua Calibração 
 EMM’s Calibrados EMM’s 
Verificados 
EMM’s não 
Calibráveis Internos Externos 
T
ip
o
s
 d
e
 E
M
M
’s
 
 Alguns Cilindros 
Padrão; 
 Comparador 
Alavanca; 
 Comparador de 
Haste; 
 Espessímetro; 
 Graminho; 
 Luxímetro; 
 Paquímetro de 
Profundidades 
(0-300 mm); 
 Paquímetro de 
Relógio; 
 Paquímetro 
Digital; 
 Paquímetro 
Universal; 
 Suta; 
 Termohigrógrafo; 
 Veiómetro. 
o Anel Padrão; 
o Apalpador Capacitivo + ULD; 
o Balança; 
o Blocos Padrão; 
o Calibrador de Paquímetros; 
o Durómetro; 
o Manómetro Analógico; 
o Manómetro de Pressão; 
o Máquina Tridimensional 
ALPHA e MISTRAL; 
o Micrómetro de Exteriores; 
o Micrómetro de Interiores 
(2pts); 
o Micrómetro de Interiores 
(3pts); 
o Micrómetro de 
Profundidades; 
o Paquímetro de 
Profundidades (0-600 mm); 
o Plano de Granito; 
o Sistema Pesa-Eixos; 
o Termómetro. 
 Fita Métrica; 
 Manómetro. 
 Apalpa 
Folgas; 
 Base de 
Inclinação; 
 Alguns 
Cilindros 
Padrão; 
 Esquadro; 
 Tira Raios. 
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 Voltando à Tabela 4, analisam-se agora os indicadores de desempenho existentes 
para o processo em questão. 
O primeiro indicador de desempenho definido é relativo à Percentagem de 
Cumprimento do Plano de Calibração, que se calcula utilizando a seguinte fórmula: 
 
(
Nº de EMM Calibrados
Nº de EMM Planeados
) ×100 
 
Este indicador de desempenho tem como objetivo o cumprimento do plano de 
calibração com uma meta superior a 98%, pois com base no histórico 98% seria um valor 
aceitável para o indicador. Ainda assim normalmente não se atingem os 98%, pois existem 
situações que não se conseguem controlar, como por exemplo o equipamento desaparecido 
ou obsoleto. Este indicador de desempenho tem um acompanhamento semestral. Após o seu 
cálculo faz-se uma análise ao mesmo, para se verificar se a meta foi atingida ou não. Se não 
foi atingida, é preciso averiguar o porquê e implementar ações de melhoria para posterior 
alcance da meta. Essas ações de melhoria podem ser ações de sensibilização e de 
responsabilidade para a proteção do EMM, ou pode também ser necessário dar formação no 
manuseamento do EMM ou, ainda, pedir a colaboração dos responsáveis de setor, mais 
concretamente da direção e auxiliares de produção, responsáveis da erosão e responsáveis 
da maquinação para se minimizar os problemas de não se ter atingido a meta do indicador. 
 
 O segundo indicador de desempenho presente é o Número de Calibrações 
Realizadas Externamente versus os Custos de Calibração, cujo objetivo é reduzir os 
custos de calibração externa. O critério de desempenho são os custos de calibração externa 
2013-2014 serem inferiores aos custos de calibração externa 2011-2012. O acompanhamento 
é anual. Os custos de calibração externa são bi-anuais devido à calibração das máquinas 
tridimensionais (Alpha e Mistral) terem um período de calibração bi-anual e um custo elevado. 
Assim, para haver uma comparação correta esta faz-se bi-anualmente. No entanto, é 
importante uma monitorização regular para se detetarem potenciais desvios que possam 
existir. O número de calibrações realizadas externamente (bi-anualmente) calcula-se da 
seguinte maneira: 
 
Nº EMM Total Calibrados Externamente x1+Nº EMM Total Calibrados Externamente x2  
 
Os custos de calibrações externas (bi-anuais), calculam-se através da seguinte forma: 
Custo Anual de Calibração Externa x1+Custo Anual de Calibração Externa x2 
Onde,  
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 x1 representa o ano x1 ,  neste caso 2011 e x2 representa o ano x2, neste caso 2012. 
 
Assim, calcula-se o indicador de desempenho da seguinte forma: 
 
(
Nº de Calibrações Externas Realizadas Bi-Anualmente 
Custos Bi-Anuais de Calibrações Externas
) ×100 
 
O terceiro indicador de desempenho é a Percentagem de Calibração realizada face 
ao EMM Operacional versus a Percentagem de Ocupação do Departamento na Gestão 
do EMM, tendo como critério de desempenho um desempenho proporcional ao de 2012 (para 
60% a percentagem de ocupação na gestão do EMM foi de 5%) e um acompanhamento anual. 
A percentagem de calibração realizada face ao EMM operacional, calcula-se através da 
seguinte fórmula: 
 
(
Nº de Calibrações realizadas anualmente (internas e externas)
Nº de EMM operacional
) ×100 
 
E a percentagem de ocupação do departamento na gestão do EMM da seguinte 
maneira: 
∑ (
Tempo Calibração;Reparação;Gestão do EMM
Tempo Total do Dept.
) ×100 
  
 
Por último, temos o indicador de desempenho Número de EMM Operacional, que se 
calcula através da seguinte fórmula: 
 
Nº de EMM constantes na tabela de Gestão Global do EMM - Nº EMM desaparecidos - 
Nº EMM obsoletos 
 
Este indicador de desempenho tem definido como meta ser superior a 750 e um 
acompanhamento semestral. No entanto, as metas de qualquer indicador devem ser revistas 
anualmente, em função dos resultados obtidos e dos objetivos para o novo ano. Neste caso, 
os 750 podem fazer sentido para 2014 e não fazer qualquer sentido para 2015. Mediante os 
resultados de 2014 ir-se-á refletir sobre os mesmos e redefinir ou manter as metas para o 
novo ano. E este é o método aplicado a qualquer indicador de cada processo. Após se obter 
o resultado relativo ao cálculo do indicador procede-se a uma análise do mesmo, verificando-
se se a meta foi ou não atingida. Se não foi atingida, procura perceber-se o porquê e definir 
possíveis melhorias para alcançá-la. Por exemplo, se o inventário de EMM está a diminuir tem 
47 
 
que se analisar os motivos, que podem ser EMM danificado, desaparecido ou fora de uso 
devido aos critérios de aceitação após calibração. Perante esta análise é preciso definir as 
ações mais convenientes que permitam minimizar o impacto negativo ou melhorar o indicador 
para o próximo ano. 
 
III.3. O Processo do Controlo Metrológico: a opinião dos clientes 
internos 
  
Para uma melhor compreensão e análise do setor da metrologia recorreu-se à recolha 
de dados sobre o mesmo através de um questionário. Este encontra-se no Anexo C, e teve 
como objetivo analisar qual a importância da metrologia no âmbito da empresa, bem como o 
papel que desempenham o controlo dimensional e a calibração na mesma. Outra questão que 
se colocou teve a ver com a satisfação dos colaboradores com o serviço prestado pelo setor 
da metrologia, solicitando-se-lhes possíveis sugestões de melhoria. 
 Os inquiridos foram os colaboradores que estão constantemente em contacto com o 
setor, como chefes de bancadas, gestores de projetos e chefia da produção. Conseguiram-se 
obter 15 respostas, as quais foram analisadas recorrendo à estatística descritiva (utilizou-se 
o programa informático disponível, o Excel). Com base nesta análise, foi possível chegar às 
seguintes conclusões: 
1) Relativamente ao grau de importância da metrologia no âmbito da empresa, os 
inquiridos consideram que este é importante (5 inquiridos) e muito importante (10 
inquiridos). 
 
2) Relativamente ao papel que desempenha o controlo dimensional no âmbito da 
empresa, obtiveram-se as respostas apresentadas na Figura 24. A opção “Apoiar a 
deteção de problemas existentes no produto e permitir a tomada de decisões para 
eliminação dos mesmos (pedidos específicos da produção)” foi a que obteve maior 
realce (14 inquiridos), seguindo-se-lhes as opções “Controlar o produto por forma a 
detetar desvios e permitir a atuação sobre os mesmos” e “Colaborar com a produção 
na verificação prévia de componentes, para que esta possa prosseguir o processo 
produtivo dos moldes com mais garantias de qualidade ("lombos de porco"- levantador 
540, macho e porta-macho, placas de extração...)” (11 inquiridos) e a opção “Confirmar 
potenciais não conformidades reportadas pelos clientes” (10 inquiridos). É possível 
observar que a opção “Medição de durezas para confirmação de desvios relativamente 
aos certificados de aço” é a que, de facto, tem menos importância, na opinião dos 
colaboradores. Quanto à opção “Outra” foram propostos os seguintes papéis para o 
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controlo metrológico: controlo de espessuras de peças plásticas e controlo de placas 
de encosto mediante standard's obrigatórios. 
 
 
Figura 24- Papel desempenhado pelo Controlo Dimensional no âmbito da empresa 
 
3) Relativamente ao papel que a gestão de EMM’s (calibração) desempenha no âmbito 
da empresa, obtiveram-se as respostas evidenciadas na Figura 25. A opção 
“Assegurar a calibração do EMM nos períodos previstos e a comunicação de 
informação sobre os resultados da mesma aos colaboradores da empresa (através da 
comunicação direta com o colaborador, bem como pela afixação de uma etiqueta no 
EMM)” corresponde ao total evidenciado por mais colaboradores (12 respostas). Em 
intermédio temos a opção “Assegurar a operacionalidade dos equipamentos (EMM's), 
dando assistência a reparações internas ou externas” (7 inquiridos) e a opção 
“Assegurar que o equipamento (EMM) distribuído é fiável” (6 inquiridos). Apenas com 
2 inquiridos a opção “Assegurar a distribuição de EMM aos colaboradores da MDA, 
para que possam realizar as suas tarefas de verificação durante a produção do 
produto”. Quanto à opção “Outra” temos reparações dos EMM's quando solicitadas 
pela produção. 
0 2 4 6 8 10 12 14 16
Controlar o produto por forma a detetar desvios e
permitir a atuação sobre os mesmos
Apoiar a deteção de problemas existentes no produto e
permitir a tomada de decisões para eliminação dos
mesmos (pedidos específicos da produção)
Confirmar potenciais não conformidades reportadas
pelos clientes
Colaborar com a produção na verificação prévia de
componentes, para que esta possa prosseguir o
processo produtivo dos moldes com mais garantias de
qualidade ("lombos de porco")
Medição de durezas para confirmação de desvios
relativamente aos certificados de aço
Outra
Nº de inquiridos
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Figura 25- Papel desempenhado pela Gestão de EMM's no âmbito da empresa 
 
4) Relativamente ao nível de satisfação dos colaboradores com o serviço prestado pela 
metrologia, verificou-se que 14 inquiridos estão satisfeitos e um insatisfeito com o 
serviço prestado por este setor. 
 
5) Quando inquiridos relativamente ao porquê da sua satisfação com o serviço prestado 
pela metrologia, observou-se que os colaboradores estão satisfeitos essencialmente 
porque o serviço é prestado com qualidade (13 inquiridos) e porque o serviço é 
prestado dentro do prazo pretendido (7 inquiridos). Relativamente ao colaborador que 
está insatisfeito, verifica-se que a razão para isto acontecer reside no facto do mesmo 
considerar que não existe capacidade crítica nos relatórios realizados (espessuras e 
restantes). 
 
6) Os colaboradores foram também questionados acerca de possíveis melhorias que 
podem ser feitas ao nível do serviço prestado pela metrologia, tendo-se obtido as 
seguintes respostas: 
 Controlo de peças plásticas com gabarits; 
 Dar a conhecer à bancada o relatório metrológico o mais breve possível (2 
inquiridos); 
 Todos os movimentos deveriam ser controlados logo após a saída da máquina 
para definir tolerâncias para melhor perceção na bancada antes do ajustamento; 
0 2 4 6 8 10 12 14
 Assegurar a distribuição de EMM aos colaboradores
da MDA, para que possam realizar as suas tarefas de
verificação durante a produção do produto
Assegurar que o EMM distribuído é fiável
Assegurar a calibração do EMM nos períodos
previstos e a comunicação de informação sobre os
resultados da mesma aos colaboradores da empresa
(através da comunicação direta com o colaborador,…
Assegurar a operacionalidade dos EMM's, dando
assistência a reparações internas ou externas
Outra
Nº de inquiridos
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 O controlo dimensional da linha de junta deve ser separado do controlo das zonas 
moldantes; 
 O cliente não quer e/ou não deve receber o controlo da linha de junta, porque 
algumas vezes existem desvios assinaláveis que não têm qualquer impacto na 
peça, mas só o facto de o cliente ver pontos com desvios grandes é negativo; 
 Controlar todos os componentes de gravação (moldantes), movimentos, 
levantadores, postiços antes da entrega à bancada. Ter conhecimento dos prazos 
de maquinação, para definir esses controlos; 
 Assegurar que o controlo de todas as caixas nos machos é efetuado antes dos 
ajustamentos, e identificar com rigor as caixas e os componentes a ajustar; 
 Quando existem dúvidas sobre o controlo específico pedidos pelos gestores de 
projeto, é conveniente estes serem chamados para se evitar esquecimentos e/ou 
repetição de trabalhos; 
 Maior capacidade crítica perante os relatórios realizados (espessuras e os 
restantes); 
 Aumentar o número de formações na área de normas e 
ajustamento/toleranciamento. Verifica-se constantemente que as pessoas não 
compreendem as Instruções de Trabalho de ajustamento; 
 Atualizar a formação na utilização de EMM’s e expandi-la a todas as pessoas com 
trabalho direto/indireto com o produto; 
 Alargamento do horário de trabalho para proceder o mais rápido possível ao 
trabalho pedido; 
 Alertar os chefes de bancada sobre possíveis desvios que estão a ser controlados, 
de maneira a eliminá-los na hora (se possível) evitando que o 
molde/componente/peças voltem novamente à metrologia; 
 A análise dos relatórios (desvios) deveria ser feita logo após o controlo, pois muitas 
vezes é feita depois de já se terem montado todos os componentes do molde e 
isso implica a desmontagem dos mesmos para se poder corrigir. 
 
7) Face ao trabalho que desempenham na MDA e à ligação que têm com o setor da 
metrologia pediu-se aos colaboradores que identificassem 3 pontos fortes do trabalho 
desenvolvido por este setor e 3 áreas de melhoria do trabalho desenvolvido pelo 
mesmo. 
Os pontos fortes do trabalho desenvolvido pela Metrologia sugeridos pelos inquiridos 
foram: 
 Rapidez do serviço (3 inquiridos); 
 Detalhe dos relatórios; 
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 Rápida resposta quando solicitados/cumprimentos de prazo (5 inquiridos); 
 Elevado nível de formação/profissionalismo dos operadores da metrologia (2 
inquiridos); 
 Medição com qualidade/qualidade do serviço (3 inquiridos); 
 Equipamento com qualidade; 
 Garantias sobre o produto que é desenvolvido; 
 Dedicação; 
 Vontade de fazer bem; 
 Disponibilidade e apoio da responsável do setor, e da sua equipa (3 inquiridos); 
 Sensibilidade deste setor para as necessidades dos controlos pedidos pela 
produção; 
 Organização do trabalho; 
 Apresentação dos relatórios; 
 Facilidade de contacto; 
 Rigor; 
 Know-how; 
 Deteção e verificação de desvios após maquinação/ajustamento; 
 Controlo minucioso de moldes e seus componentes; 
 Boa ligação entre a metrologia e a bancada na gestão de trabalhos; 
 Competência das tecnologias, facilidade de comunicação e disponibilidade das 
pessoas. 
 
 As áreas/pontos de melhoria do trabalho desenvolvido pela metrologia sugeridos pelos 
inquiridos foram: 
 Comunicação com o setor das bancadas; 
 Calibração de equipamentos mais pormenorizada; 
 Medição antes do ajustamento; 
 Controlar antes do ensaio; 
 Distribuição de EMM’s nas bancadas; 
 Informação dada aos diversos setores sobre os resultados da calibração dos 
EMM’s; 
 Discussão com os chefes de bancada sobre os prazos do 1ºensaio para garantir o 
controlo dos componentes, ao contrário da situação atual, em que essa discussão 
ocorre apenas após esse 1ºensaio; 
 Aumentar o horário deste setor, para que o mesmo possa ter maior capacidade de 
resposta para controlar todos os componentes; 
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 Maior capacidade crítica perante os relatórios realizados (espessuras e os 
restantes). 
 
 Quanto aos resultados do questionário pode-se verificar que relativamente ao papel 
que desempenha, o controlo dimensional e a gestão de EMM’s no âmbito da empresa se 
obtiveram mais respostas relativamente ao controlo dimensional concluindo-se que os 
colaboradores dão mais realce a este papel, muito embora seja para este que não existem 
indicadores de desempenho. É, portanto, legítimo afirmar que o processo do controlo 
metrológico tal como atualmente definido pela empresa, nomeadamente no que diz respeito 
aos indicadores de desempenho identificados para o mesmo, não transmite a total realidade, 
sendo necessário criar novos indicadores de desempenho a esse nível para o processo. A 
análise da satisfação dos colaboradores também permitir verificar que se seria necessário 
introduzir melhorias quanto à estratégia de planeamento/realização do produto, mas 
relativamente a este ponto os colaboradores encontram-se satisfeitos com o serviço prestado 
pelo setor. As outras questões focam-se mais em melhorias e pontos fortes do setor ajudando 
ao nível do serviço prestado, bem como, permitem perceber o que é mais importante para os 
colaboradores do setor. Depois desta análise segue-se a proposta de indicadores de 
desempenho, que resulta da informação recolhida a partir do questionário, bem como da 
experiência adquirida no setor ao longo do estágio. 
 
III.4. Proposta dos Indicadores de Desempenho 
 
Com base na análise das respostas dadas ao questionário, bem como através da 
observação direta do setor da metrologia e da experiência adquirida ao longo do estágio 
realizado, foram desenvolvidos quatro novos indicadores de desempenho para a parte do 
controlo dimensional. 
 
 O primeiro indicador diz respeito ao Índice de Desempenho em Controlo 
Dimensional. Este indicador é calculado da seguinte forma: 
 
Número de relatórios de CD
Número de horas de CD
 
 
 Em relação à classificação deste indicador de desempenho considera-se um indicador 
de produtividade, uma vez que mede a proporção de recursos consumidos com a relação dos 
processos (eficiência) e permitem uma avaliação do desempenho dos colaboradores para a 
fabricação/gestão dos produtos e serviços. Este indicador de desempenho tem como objetivo 
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obter uma medida do desempenho do setor ao nível do controlo dimensional, devendo ser 
objeto de acompanhamento anual. Neste indicador de desempenho ainda não é possível 
definir uma meta, pois não se tem histórico para averiguar-se a meta adequada ao mesmo. 
 
 O segundo indicador é a Percentagem de Cumprimento de Objetivos do Controlo 
Dimensional por Projeto. O indicador é calculado da seguinte forma:  
 
(
Tempo real de CD
Tempo orçamentado de CD
) ×100% 
 
Este indicador de desempenho pode ser classificado como indicador de produtividade 
(pelas razões acima referidas) e indicador de capacidade, uma vez que mede a capacidade 
de resposta de um processo através da relação entre saídas produzidas por unidade de 
tempo. Tem como objetivo determinar o cumprimento do tempo gasto de controlo dimensional 
(tempo real) pelo tempo previsto do mesmo (tempo orçamentado). O tempo orçamentado é 
definido aquando da orçamentação do projeto e confirmado na adjudicação do projeto. A meta 
definida é conseguir não ser superior a 100% (quanto mais baixo dentro do limite de 100% 
melhor), uma vez que assim consegue-se cumprir as horas que o cliente paga. Este indicador 
tem um acompanhamento semestral. 
 
 Como terceiro indicador tem-se, o Índice de Controlo de Espessuras por Molde. 
Este indicador serve para analisar a eficácia das correções após realização do primeiro 
controlo de espessura de peças por molde e classifica-se como indicador de produtividade. A 
meta definida é conseguir ser igual a 1, porque este indicador transmite o estado de qualidade 
da peça (produto final do molde) e sempre que esta não esteja ok traduz-se em ineficiências 
do processo, e apesar de saber-se que essa meta não vai ser atingida logo à partida este é o 
valor correto para a meta. O acompanhamento será semestral. O indicador de desempenho 
é calculado da seguinte maneira: 
 
Número de relatórios de controlo de espessuras para cada molde 
 
 Por fim, a Percentagem de Não Cumprimento do Planeamento do Controlo 
Dimensional. Este indicador é interessante, mas torna-se difícil de medir devido à variação 
do planeamento semanal feito pela chefe do setor. Existe sempre alguma variação do 
planeamento em virtude de ocorrências de casos não planeados que aparecem em cima da 
hora com um grau elevado de urgência. Mesmo assim seria interessante tentar implementar 
este indicador, mesmo sabendo que o seu cálculo pode ser complicado e, consequentemente, 
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a sua fiabilidade reduzida, uma vez que é um indicador de capacidade, analisando-se o 
desempenho deste. Este indicador permite analisar os desvios do planeamento e será medido 
da seguinte forma: 
(
CD não realizado 
CD planeado
) ×100% 
 
 Este indicador terá como objetivo a redução da percentagem de não cumprimento do 
planeamento de controlo dimensional, com uma meta a definir com base no histórico quando 
começar a ser contabilizado e terá um acompanhamento semestral. 
 
 
III.4.1. Cálculo dos Indicadores de Desempenho propostos 
 
 Seguidamente apresenta-se o cálculo dos indicadores de desempenho propostos com 
base nos dados disponíveis. 
 
1º Indicador: Índice de Desempenho em Controlo Dimensional 
Ano 2012: 
Índice de Desempenho do CD 2012=
Nº relatórios CD
Nº horas de CD
=
625
4052
=0,15 
Ano 2013: 
Índice de Desempenho do CD 2013=
Nº relatórios CD
Nº horas de CD
=
632
3158,5
=0,20 
 
 Com base no ano de 2012 e 2013 dá para verificar que quanto mais alto melhor, logo 
o valor do ano 2013 é o melhor, uma vez que fez-se mais relatórios de CD em menos horas 
de CD. 
 
2ºIndicador: Percentagem de Cumprimento de Objetivos do Controlo Dimensional por 
Projeto 
Projeto T6 (MDA 2303 e MDA 2304) 
Tempo orçamentado: 52+53= 105 h 
Tempo real (gasto): 16,25+13,75= 30 h 
% Cumprimento de Objetivos do Desempenho do CD por Projeto=
30
105
× 100%= 28,57% 
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 A meta definida para este indicador é não ser superior a 100%, dentro do limite 100 
está-se a conseguir cumprir os objetivos do controlo dimensional por projeto. Neste projeto 
como se verifica é 28,57% o que é um ótimo resultado quanto ao cumprimento de objetivos 
do controlo dimensional por projeto. 
 
3º Indicador: Índice de Controlo de Espessuras por Molde 
Tabela 6- Número de relatórios de espessuras de cada molde (moldes desde o início de 2014 até por volta de 
Maio de 2014) 
Molde (MDA) Nº relatórios de controlo de espessuras 
MDA 2243 1 
MDA 2244 1 
MDA 2245 1 
MDA 2247 2 
MDA 2248 4 
MDA 2250 2 
MDA 2251 2 
MDA 2252 2 
MDA 2253 1 
MDA 2255 1 
MDA 2256 4 
MDA 2259 1 
MDA 2260 5 
MDA 2261 4 
MDA 2297 1 
MDA 2262 1 
MDA 2266 3 
MDA 2267 3 
MDA 2268 3 
MDA 2269 2 
MDA 2271 1 
MDA 2272 3 
MDA 2274 1 
MDA 2277 3 
MDA 2278 2 
MDA 2284 2 
MDA 2288 1 
 
Nº relatórios de controlo de espessuras para cada molde= 
∑ Nº relatórios de controlo de espessuras
Nº moldes
=
1+1+1+2+4+2+2+2+1+1+4+1+5+4
+1+1+3+3+3+2+1+3+1+3+2+2+1
27
=
57
27
=2,21 
 
O cálculo deste indicador durante 5 meses mostra que o número de relatórios de 
espessuras por cada molde dá uma média de aproximadamente 2,21, o que significa que está 
fora da meta, uma vez que deveria ser 1. Neste caso, será necessário implementar ações de 
melhoria, como por exemplo, comunicar-se logo à produção onde está mal para se corrigir 
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esses erros, não voltando-se a controlar a peça e esta estar na mesma, resultando em 2, 3 e 
até mais relatórios de controlo de espessura do mesmo molde. 
 
4º Indicador: Percentagem de Não Cumprimento do Planeamento do Controlo 
Dimensional  
Tabela 7- Nº de CD planeado e não realizado por semana relativamente ao ano 2014 
Semana Nº CD não realizado Nº CD planeado 
02/2014 (06.01.2014) 5 22-1=21 (1 ficou sem efeito) 
03/2014 (13.01.2014) 9 25 
04/2014 (20.01.2014) 10 24 
05/2014 (27.01.2014) 8,5 33 
06/2014 (03.02.2014) 6 22 
07/2014 (10.02.2014) 5,5 26 
08/2014 (17.02.2014) 5 25 
09/2014 (24.02.2014) 11 29 
10/2014 (05.03.2014) 3 19 
11/2014 (10.03.2014) 4 21 
12/2014 (17.03.2014) 2 23 
13/2014 (24.03.2014) 5 16 
14/2014 (31.03.2014) 3 11 
15/2014 (07.04.2014) 3 13 
16/2014 (14.04.2014) 4,5 10 
17/2014 (21.04.2014) 9 18 
 
Percentagem de Não Cumprimento do Planeamendo de CD (07.01.2014 a 24.02.2014)= 
Nº CD não realizado
NºCD planeado
×100%= (
∑ Nº CD não realizado
∑ Nº CD planeado
) × 100%= (
93,5
336
) ×100%=27,83% 
  
O cálculo deste indicador de 16 semanas do planeamento do CD dá o valor de 27,83%. 
Não existe histórico para se definir uma meta, mas quanto mais baixo for o valor do indicador 
melhor. Se estiver além do que se virá a definir como meta, devem-se tomar medidas 
corretivas para que tal não aconteça. Por exemplo, ter mais atenção ao tempo que pode 
demorar cada tarefa planeada e até definir umas horas para CD extra para o trabalho não 
planeado que possa surgir. 
 
 Dos quatro indicadores de desempenho propostos, dois foram já implementados na 
MDA – indicador de desempenho 1 e 2. 
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IV. CONCLUSÃO E TRABALHO FUTURO 
 
 Este projeto teve como objetivo principal melhorar os indicadores de desempenho do 
processo do controlo metrológico da MDA (grupo Simoldes). Primeiramente analisou-se a 
situação atual dos indicadores de desempenho do processo do controlo metrológico. De 
seguida procedeu-se à realização de um questionário aos colaboradores da organização em 
causa que comunicam/interagem diretamente com o setor da metrologia. Com o questionário 
pretendeu-se caraterizar a função deste setor, qual o grau de satisfação dos colaboradores 
que interagem com ele e identificar possíveis ações de melhoria, considerando-se as duas 
áreas em que o mesmo se desdobra, a calibração dos EMM’s e o controlo dimensional. 
Paralelamente, e ao longo do desenvolvimento do projeto, foi também realizado 
trabalho no setor da metrologia ao nível do controlo de peças plásticas (verificando a 
conformidade do resultado do produto final (molde)), controlo de durezas no aço (analisando-
se se o aço estava de acordo com o seu certificado e se respeitava o pedido do cliente) e de 
calibrações internas, como, por exemplo, de comparadores e paquímetros. 
As tarefas realizadas ao longo do estágio, bem como as observações feitas de todo o 
trabalho realizado no setor da metrologia, permitiram concluir que faltavam indicadores para 
o processo de controlo metrológico ao nível do controlo dimensional, uma vez que esta é 
umas das atividades que ocupa mais de metade do tempo do setor. Assim, procedeu-se à 
definição de um conjunto de novos indicadores de desempenho para o processo em causa, 
com o objetivo último de melhorar a capacidade da MDA, permitindo-lhe monitorizar e 
acompanhar este processo, numa lógica PDCA. Todos os processos precisam de ser alvo de 
uma caraterização/avaliação reais dos mesmos. A utilização dos novos indicadores de 
desempenho do controlo dimensional, em conjunto com os indicadores de desempenho da 
calibração (EMM’s) já existentes, permitem ter uma visão real do processo de controlo 
metrológico, contribuindo para uma melhor gestão do desempenho da MDA.  
Os principais resultados deste projeto são os quatro novos indicadores de 
desempenho: o Índice de Desempenho em Controlo Dimensional; a Percentagem de 
Cumprimento de Objetivos do Controlo Dimensional por Projeto; o Índice de Controlo de 
Espessuras por Molde; e a Percentagem de Não Cumprimento do Plano de Controlo 
Dimensional. Estes quatro novos indicadores de desempenho permitem avaliar o processo do 
controlo metrológico ao nível do controlo dimensional, tendo-se indicadores de desempenho 
tanto de produtividade como de capacidade.  
Em suma, o atual conjunto de indicadores de desempenho transmite a realidade do 
processo em estudo, possibilitando a sua avaliação, o que é uma mais-valia para a gestão da 
organização. Assim, torna-se muito mais fácil e prático averiguar se o processo está a 
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funcionar bem ou mal, sendo possível analisar/avaliar os seus resultados ao longo do tempo 
com vista à sua melhoria contínua. 
O trabalho futuro para a proposta de indicadores de desempenho ao nível do controlo 
dimensional será definir as metas que faltam com base no histórico da análise do primeiro ano 
dos mesmos. 
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ANEXOS 
 
Anexo A- Resumo dos objetivos dos requisitos da norma NP EN ISO 
9001:2008 
 
0 Introdução 
0.1 Generalidades 
Refere que a implementação de um SGQ deve ser uma decisão estratégica da 
organização. O envolvimento e o compromisso da gestão de topo no sistema são 
fundamentais. Também se refere ao ambiente organizacional, às mudanças nesse 
ambiente e aos riscos a ele associados. 
0.2 Abordagem por processos 
Refere que é um dos oito princípios da gestão da qualidade. A abordagem por 
processos quando desenvolvida e implementada, melhora a eficácia de um SGQ, 
aumentando a satisfação do cliente ao ir ao encontro dos seus requisitos. Assim 
determina-se e gere-se as numerosas atividades, definindo-se os processos da 
organização como as suas entradas e saídas. 
0.3 Relacionamento com a ISO 9004 
As ISO 9001 e ISO 9004 são normas de SGQ que foram concebidas para se 
complementarem um à outra, mas podem ser utilizadas de maneira independente. 
0.4 Compatibilidade com outros sistemas de gestão 
Pretende-se que as normas NP EN ISO 9001:2008 e a ISO 9004:2009 sejam 
compatíveis com outros referenciais de sistemas de gestão, tais como a NP EN ISO 
14001:2004 para gestão ambiental e outras normas mundialmente utilizadas e que 
foram desenvolvidas fora do âmbito da ISO, tais como a Norma OHSAS 18001:2007 | 
NP 4397:2008 para sistemas de segurança e saúde do trabalho. A integração e o 
alinhamento destes diferentes sistemas de gestão dentro de uma organização são 
possíveis, sendo benéfico.  
1 Objetivo e campo de aplicação 
1.1 Generalidades 
Estabelece o propósito da norma: definir requisitos de um SGQ que permitam às 
organizações fornecer, de forma consistente, produtos que vão ao encontro dos 
requisitos dos seus cliente, estatutários e regulamentares aplicáveis, assim como 
aumentar a satisfação dos seus clientes. 
1.2 Aplicação 
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Um dos princípios base da NP EN ISO 9001:2008 é o de ser aplicável a qualquer tipo 
de organização. Todos os requisitos desta norma são genéricos e aplicáveis a todas 
as organizações independentemente do tipo, dimensão e produto que proporcionam. 
No entanto o grau de aplicabilidade não é igual para todas as organizações, pois 
depende das especificidades e da natureza de cada uma (como por exemplo, em 
termos de abrangência do SGQ e das atividades que afetam a qualidade do produto 
Fornecido). 
2 Referência normativa 
É recomendável que todos os utilizadores da norma se familiarizem com os conceitos 
e definições presentes na NP EN ISO 9000:2005. Esclarece também quanto à diferença 
entre uma referência datada ou não datada. 
3 Termos e definições 
Em toda a extensão desta norma, sempre que ocorrer o termo “produto”, o mesmo 
pode também significar “serviço. 
4 Sistema de gestão da qualidade 
4.1 Requisitos gerais 
Assegura que a organização define os seus processos e determina aqueles que devem 
ser geridos de forma a garantir a conformidade com os requisitos da norma e, 
consequentemente, “fornecer, de forma consistente, produto conforme” aos seus 
clientes. 
4.2 Requisitos da documentação 
4.2.1 Generalidades 
Assegura que organização cumpre o principal objetivo da implementação de um SGQ 
de acordo com NP EN ISO 9001:2008, ou seja, ser capaz de demonstrar a sua “aptidão 
para, de forma consistente, fornecer produto conforme com os requisitos do cliente, 
estatutários e regulamentares aplicáveis”, tendo por base um “sistema de gestão 
documentado” e não um “sistema de documentos”. 
4.2.2 Manual da qualidade 
Assegura que a organização estabelece e mantém um manual da qualidade e define o 
campo de aplicação do SGQ. 
4.2.3 Controlo dos documentos 
Assegura o controlo da documentação relevante do SGQ, interna ou externa à 
organização, garantindo que a versão atual e aprovada de todos os documentos, está 
disponível e é usada no local e momento em que é necessária. 
4.2.4 Controlo dos requisitos 
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Assegura que são mantidos os registos apropriados e que estes se encontram 
disponíveis sempre que é necessário demonstrar a conformidade de produtos, 
processos e do SGQ. 
5 Responsabilidade da gestão 
5.1 Comprometimento da gestão 
Reforça a necessidade da liderança para a eficácia do SGQ, clarificando a 
responsabilidade e autoridade da gestão de topo da organização. 
5.2 Focalização no cliente 
Promove o princípio da gestão da qualidade “Focalização no Cliente”, através do 
envolvimento da gestão de topo em assegurar que a organização define os requisitos 
do cliente e garante que a organização vai ao seu encontro com vista a aumentar a 
satisfação deste. 
5.3 Política da qualidade 
Assegura a definição da política da qualidade documentada transmitindo uma 
mensagem clara e orientação a todos os colaboradores da organização quanto ao que 
se espera das suas atividades. A política da qualidade visa igualmente evidenciar o 
comprometimento da organização, nomeadamente da gestão de topo, com o SGQ e 
os seus princípios estruturantes. 
5.4 Planeamento 
5.4.1 Objetivos da qualidade 
Assegura a definição de objetivos da qualidade mensuráveis para todos os níveis e 
funções relevantes da organização em concordância com a política da qualidade. 
5.4.2 Planeamento do sistema de gestão da qualidade 
Assegura um planeamento da qualidade adequado, que esteja de acordo com o 
cumprimento dos objetivos da qualidade e garantir que a integridade do SGQ é mantida 
num contexto de mudança. 
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicação 
5.5.1 Responsabilidade e autoridade 
Assegura que todos os colaboradores sabem o que a organização espera deles – o 
que podem ou não fazer, o que devem ou não devem fazer e como as suas atividades 
podem afetar os objetivos da organização e das partes interessadas internas e 
externas. 
5.5.2 Representante da gestão 
Assegura que a gestão de topo nomeia um representante com responsabilidade e 
autoridade definidas para coordenar as atividades necessárias para garantir a 
implementação, manutenção e melhoria da eficácia do SGQ. 
5.5.3 Comunicação interna 
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Assegura uma comunicação interna eficaz com todos os colaboradores sobre a eficácia 
do SGQ. 
5.6 Revisão pela gestão 
Corresponde à fase de “verificação” ao nível estratégico do ciclo PDCA da organização. 
5.6.1 Generalidades 
Assegura a análise crítica ao mais alto nível, global e integrada, do desempenho, 
adequabilidade, eficácia e melhoria do SGQ. 
5.6.2 Entrada para a revisão 
Estabelece a informação considerada como essencial para a realização de uma revisão 
pela gestão, aplicando o princípio “tomada de decisões baseada em factos”. 
5.6.3 Saída da revisão 
Estabelece o resultado apropriado da realização de uma revisão pela gestão, 
nomeadamente decisões e ações associadas ao SGQ e aos produtos que a 
organização fornece. 
6 Gestão de recursos 
6.1 Provisão de recursos 
Disponibiliza os recursos necessários para assegurar que o SGQ atinja os seus 
objetivos e que as necessidades dos clientes são satisfeitas. 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
Assegura a competência das pessoas que realizam trabalho que pode afetar a 
qualidade do produto. 
6.2.2 Competência, consciencialização e formação 
Assegura que a organização determina a competência necessária para os 
colaboradores e que avalia continuadamente se as competências são asseguradas, 
providenciando formação ou outras ações eficazes para garantir essa competência. 
6.3 Infraestrutura 
Assegura que há uma infraestrutura adequada para atingir a conformidade do produto. 
6.4 Ambiente de trabalho 
Assegura que a organização identificou os aspetos do ambiente de trabalho que podem 
afetar a qualidade do produto e definiu os parâmetros apropriados para o seu controlo. 
7 Planeamento do produto 
7.1 Planeamento da realização do produto 
Assegura que os processos associados à realização do produto são planeados e 
desenvolvidos, identificando os processos e recursos associados, necessários para 
produzir produto conforme, de modo consistente. 
7.2 Processos relacionados com o cliente 
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7.2.1 Determinação dos requisitos relacionados com o produto 
Assegura que a organização compreende claramente os requisitos do produto que 
fornece. 
7.2.2 Revisão dos requisitos relacionados com o produto 
Assegura que a organização, antes de se comprometer a fornecer o produto ao cliente, 
compreende os requisitos do produto (ver 7.2.1), resolve quaisquer ambiguidades ou 
conflitos e é capaz de fornecer o produto de acordo com tais requisitos. 
7.2.3 Comunicação com o cliente 
Assegura que a organização possui mecanismos eficazes de comunicação com os 
clientes em todas as fases da produção e fornecimento do produto, isto é, antes, 
durante a execução e depois da entrega do produto. 
7.3 Conceção e desenvolvimento 
Trata da conceção e do desenvolvimento de um produto a ser fornecido, quando as 
necessidades e expectativas do cliente são definidas com base no desempenho ou 
funcionalidade esperada, e precisam de ser traduzidas num conjunto de características 
do produto que são realizadas pela organização. 
7.3.1 Planeamento da conceção e do desenvolvimento 
Assegura que a conceção e o desenvolvimento de um produto/serviço são planeados 
e controlados. 
7.3.2 Entradas para a conceção e do desenvolvimento 
Assegura, para a conceção e desenvolvimento, que os requisitos do produto são 
claramente definidos para garantir que as fontes de informação vitais estão 
devidamente identificadas e que não existem requisitos ambíguos ou contraditórios. 
7.3.3 Saídas da conceção e do desenvolvimento 
Assegura que os requisitos do cliente, estatutários e regulamentares foram 
transformados em características do produto que podem ser compreendidas e 
implementadas durante os restantes processos de realização do produto. 
7.3.4 Revisão da conceção e do desenvolvimento 
As revisões visam monitorizar o progresso e aprovar as fases relevantes do projeto de 
conceção e desenvolvimento. As correções feitas são registadas, para 
acompanhamento posterior e para serem consideradas na melhoria do próprio ciclo de 
conceção e desenvolvimento. 
7.3.5 Verificação da conceção e do desenvolvimento 
Assegura que as saídas da conceção e do desenvolvimento foram ao encontro dos 
requisitos de entrada definidos. 
7.3.6 Validação da conceção e do desenvolvimento 
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Assegura que o produto é adequado para o uso pretendido, em condições reais ou 
simuladas. 
7.3.7 Controlo de alterações na conceção e do desenvolvimento 
Identifica, regista e controla as alterações à conceção e ao desenvolvimento. 
7.4 Compras 
7.4.1 Processo de compra 
Assegura que o produto comprado está conforme com os requisitos de compra 
especificados e que os fornecedores são selecionados e avaliados de acordo com a 
sua aptidão para fornecer produto conforme. 
7.4.2 Informação de compra 
Assegura que a organização comunica inequivocamente ao fornecedor o que pretende 
comprar. 
7.4.3 Verificação do produto comprado 
Assegura que a organização identifica e realiza as atividades de verificação e inspeção 
do produto recebido, quer nas próprias instalações quer nas instalações do fornecedor, 
conforme aplicável. 
7.5 Produção e fornecimento do serviço 
7.5.1 Controlo da produção e do fornecimento do serviço 
Assegura que os processos e operações da organização são efetuados de forma 
controlada. Assegura a definição dos parâmetros relevantes na determinação da 
capacidade da organização para gerir os seus processos, a fim de fornecer produtos 
conformes. 
7.5.2 Validação dos processos de produção e de fornecimento do serviço 
Determina quais os processos em que o resultado planeado não pode ser verificado 
através de monitorização ou medição subsequentes e assegura que os processos são 
válidos e atingem os resultados planeados. 
7.5.3 Identificação e rastreabilidade 
Assegura as situações em que a organização deve identificar o produto, seus 
componentes ou lotes de produção e o seu estado de verificação ou inspeção, assim 
como os critérios a utilizar e a extensão em que os produtos e processos devem garantir 
a rastreabilidade. 
7.5.4 Propriedade do cliente 
Assegura que a organização protege a propriedade do cliente quando esta é 
disponibilizada para incorporação no produto da organização ou para utilização nos 
seus processos de realização do produto. 
7.5.5 Preservação do produto 
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Assegura a preservação do produto em todas as fases dos processos de produção e 
fornecimento, após a sua entrega no local de uso pretendido e por um período 
subsequente de tempo acordado. 
7.6 Controlo do equipamento de monitorização e de medição 
Assegura que qualquer equipamento usado para a monitorização ou medição da 
conformidade do produto está apto a fornecer resultados válidos. 
8 Medição, análise e melhoria 
8.1 Generalidades 
Assegura o planeamento e implementação dos processos de monitorização, medição, 
análise e melhoria. 
8.2 Monitorização e medição 
8.2.1 Satisfação do cliente 
Assegura que a organização monitoriza a informação relativa à perceção do cliente, 
quanto ao cumprimento dos seus requisitos. 
8.2.2 Auditoria interna 
Assegura a realização de auditorias internas em intervalos planeados para determinar 
se o SGQ está conforme com as disposições planeadas, com os requisitos da norma e 
outros estabelecidos pela organização e está implementado e é mantido com eficácia. 
8.2.3 Monitorização e medição dos processos 
Assegura que os processos de realização do produto estão aptos a produzir produto 
conforme e que os outros processos do SGQ demonstram capacidade contínua para 
atingir os resultados planeados. 
8.2.4 Monitorização e medição do produto 
Assegura que o produto cumpre todos os requisitos durante a realização e 
principalmente antes da entrega ou fornecimento ao cliente. 
8.3 Controlo do produto não conforme 
Assegura que em todas as fases do processo de realização do produto são tomadas 
ações, para que o produto não conforme não siga o processo normal, nem possa ser 
inadvertidamente fornecido ao cliente. 
8.4 Análise de dados 
Assegura que a organização transforma os dados em informação apropriada à tomada 
de decisão, identificação de tendências e oportunidades de melhoria. 
8.5 Melhoria 
8.5.1 Melhoria contínua 
Promove uma filosofia de melhoria contínua dentro da organização e aumenta a sua 
capacidade para cumprir os requisitos. 
8.5.2 Ações corretivas 
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Assegura que a organização analisa as causas das não conformidades ocorridas e que 
toma ações para evitar a sua repetição. 
8.5.3 Ações preventivas 
Assegura que a organização tem capacidade para atuar preventivamente, aplicando 
metodologias adequadas à identificação de potenciais não conformidades e 
desencadeando ações que evitem a ocorrência das mesmas. 
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Anexo B- Plano de Calibração de 2014 
 
Nº EMM DESIGNAÇÃO GAMA DE 
MEDIDA 
RESOL. LOCALIZAÇÃO  UTILIZADOR A CALIB. 
EM: AA/mm 
CAL. 
INTERNA 
CAL. 
EXTERNA 
MDA 1520 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
25 - 30 mm 0,005mm Ferramentaria Tony jan/14   x 
MDA 370 Micrómetro de 
Exteriores 
25 - 50 mm 0,01mm Ferramentaria Resende mar/14   x 
MDA 023 Apalpador 
Capacitivo+ULD 
0 - 25 mm 0,0001mm Metrologia Daniel 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 1327 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
40 - 50 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 149 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
20 - 25 mm 0,005mm Ferramentaria Tony abr/14   x 
MDA 384 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
6 - 8 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 385 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
8 - 10 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 485 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
85 - 100 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 627 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
50 - 63 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 628 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 50 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 629 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 13 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 630 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 100 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 631 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 150 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 632 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 25 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
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MDA 633 Micrómetro de 
Inter. (2 pts) 
0 - 100 mm 0,01mm Ferramentaria Resende abr/14   x 
MDA 969 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
60 - 70 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
abr/14   x 
MDA 1328 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
85 - 100 mm 0,001mm Ferramentaria Tony mai/14   x 
MDA 1356 Manómetro de 
pressão 
16 BAR 0,2 Sala 
Compressores 
Filipe Tavares mai/14   x 
MDA 1357 Manómetro de 
pressão 
16 BAR 0,2 Sala 
Compressores 
Filipe Tavares mai/14   x 
MDA 1388 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
20 - 25 mm 0,005mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
mai/14   x 
MDA 1541 Manómetro 
Analógico 
0 - 250 Bar 1 BAR Manutenção Filipe Tavares mai/14   x 
MDA 224 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
50 - 60 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
mai/14   x 
MDA 002 Bloco Padrão 75 mm Grau 1 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 1149 Micrómetro de 
Exteriores 
25 - 50 mm 0,01mm Rectificadora 
Cilindrica 
Fábio 
Costa/Bruno 
Costa 
jul/14   x 
MDA 1335 Bloco Padrão 8,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1344 Bloco Padrão 20 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1393 Bloco Padrão 1,0005 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1394 Bloco Padrão 1,04 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1395 Bloco Padrão 1,08 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1396 Bloco Padrão 1,10 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1397 Bloco Padrão 2,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 1545 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
70 - 85 mm 0,005mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 1546 Micrómetro de 
Exteriores 
50-75 mm 0,01 mm Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 394 Bloco Padrão 1,001 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
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MDA 395 Bloco Padrão 1,002 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 396 Bloco Padrão 1,003 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 397 Bloco Padrão 1,004 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 398 Bloco Padrão 1,005 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 399 Bloco Padrão 1,006 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 400 Bloco Padrão 1,007 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 401 Bloco Padrão 1,008 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 402 Bloco Padrão 1,009 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 403 Bloco Padrão 1,01 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 404 Bloco Padrão 1,02 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 405 Bloco Padrão 1,03 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 407 Bloco Padrão 1,05 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 408 Bloco Padrão 1,06 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 409 Bloco Padrão 1,07 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 413 Bloco Padrão 1, 11 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 418 Bloco Padrão 1,16 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 419 Bloco Padrão 1,17 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 420 Bloco Padrão 1,18 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 421 Bloco Padrão 1,19 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 422 Bloco Padrão 1,20 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 423 Bloco Padrão 1,21 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 424 Bloco Padrão 1,22 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 425 Bloco Padrão 1,23 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 426 Bloco Padrão 1,24 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 427 Bloco Padrão 1,25 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 428 Bloco Padrão 1,26 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 429 Bloco Padrão 1,27 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
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MDA 430 Bloco Padrão 1,28 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 431 Bloco Padrão 1,29 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 433 Bloco Padrão 1,31 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 434 Bloco Padrão 1,32 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 435 Bloco Padrão 1,33 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 436 Bloco Padrão 1,34 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 437 Bloco Padrão 1,35 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 438 Bloco Padrão 1,36 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 439 Bloco Padrão 1,37 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 440 Bloco Padrão 1,38 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 441 Bloco Padrão 1,39 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 443 Bloco Padrão 1,41 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 444 Bloco Padrão 1,42 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 445 Bloco Padrão 1,43 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 446 Bloco Padrão 1,44 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 447 Bloco Padrão 1,45 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 448 Bloco Padrão 1,46 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 450 Bloco Padrão 1,48 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 451 Bloco Padrão 1,49 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 453 Bloco Padrão 1,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 455 Bloco Padrão 2,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 457 Bloco Padrão 3,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 458 Bloco Padrão 3,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 460 Bloco Padrão 4,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 462 Bloco Padrão 5,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 463 Bloco Padrão 6,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 464 Bloco Padrão 6,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
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MDA 465 Bloco Padrão 7,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 466 Bloco Padrão 7,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 470 Bloco Padrão 9,5 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 476 Bloco Padrão 60 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 477 Bloco Padrão 70 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 478 Bloco Padrão 80 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 479 Bloco Padrão 90 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 656 Bloco Padrão 2,5 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 657 Bloco Padrão 5,1 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 658 Bloco Padrão 7,7 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 659 Bloco Padrão 10,3 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 660 Bloco Padrão 12,9 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 661 Bloco Padrão 15 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 662 Bloco Padrão 17,6 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 663 Bloco Padrão 20,2 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 664 Bloco Padrão 22,8 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 665 Bloco Padrão 25,0 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 666 Bloco Padrão 50 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 667 Bloco Padrão 75 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 668 Bloco Padrão 100 mm Grau 0 Metrologia Daniel 
Fonseca 
jul/14   x 
MDA 824 Bloco Padrão 9,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
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MDA 825 Bloco Padrão 1,12 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 826 Bloco Padrão 8,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 827 Bloco Padrão 0,50 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 828 Bloco Padrão 1,40 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 830 Bloco Padrão 30 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 831 Bloco Padrão 100 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 833 Bloco Padrão 40 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 929 Bloco Padrão 50 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 937 Bloco Padrão 1,50 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 938 Bloco Padrão 1,30 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 939 Bloco Padrão 4,0 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 940 Bloco Padrão 1,15 mm Grau 2 Ferramentaria Resende jul/14   x 
MDA 001 Bloco Padrão 150 mm Grau 1 Metrologia Daniel 
Fonseca 
set/14   x 
MDA 1477 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
100-125 mm 0,005 mm Metrologia Daniel 
Fonseca 
set/14   x 
MDA 1515 Manómetro 
Analógico 
0-250 BAR 2 BAR CH1-1 Filipe Tavares out/14   x 
MDA 1516 Manómetro 
Analógico 
0-400 BAR 2 BAR CH2-1 Filipe Tavares out/14   x 
MDA 1517 Manómetro 
Analógico 
0-250 BAR 1 BAR CH1-2 Filipe Tavares out/14   x 
MDA 1518 Manómetro 
Analógico 
0-400 BAR 2 BAR CH2-2 Filipe Tavares out/14   x 
MDA 1519 Manómetro 
Analógico 
0-400 BAR 2 BAR CHC1 Filipe Tavares out/14   x 
MDA 222 Paquímetro 
Universal 
0 - 1000 mm 0,02mm Ferramentaria Resende out/14   x 
MDA 389 Anel Padrão 12,4985 mm Tipo A Ferramentaria Resende out/14   x 
MDA 390 Anel Padrão 17,4985 mm Tipo A Ferramentaria Resende out/14   x 
MDA 619 Anel Padrão 35,0005 mm Tipo A Ferramentaria Resende out/14   x 
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MDA 966 Anel Padrão 24,9980 mm Tipo C Metrologia Daniel 
Fonseca 
out/14   x 
MDA 972 Anel Padrão 44,999 mm Tipo A Ferramentaria Tony out/14   x 
MDA 973 Anel Padrão 60,0015 mm Tipo A Ferramentaria Tony out/14   x 
MDA 974 Anel Padrão 85,0025 mm Tipo A Ferramentaria Tony out/14   x 
MDA 1160 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
35 - 40 mm 0,001mm Ferramentaria Tony nov/14   x 
MDA 1217 Balança 0 - 50 Kg 20g Armazém 
Plásticos 
Paulo/Vitor nov/14   x 
MDA 130 Paquímetro de 
profundidades 
0-500 mm 0,02mm Ferramentaria Resende nov/14   x 
MDA 1375 Anel Padrão 7,9990 mm Tipo A Metrologia Daniel 
Fonseca 
nov/14   x 
MDA 1376 Anel Padrão 9,9920 mm Tipo A Metrologia Daniel 
Fonseca 
nov/14   x 
MDA 1526 Manómetro de 
pressão 
16 BAR 0,2 Sala 
Compressores 
Filipe Tavares nov/14   x 
MDA 154 Anel Padrão 86,9920 mm Tipo A Ferramentaria Tony nov/14   x 
MDA 155 Anel Padrão 61,9960 mm Tipo A Ferramentaria Tony nov/14   x 
MDA 381 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
17,5 - 20 
mm 
0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
nov/14   x 
MDA 1379 Anel Padrão 15,9910 mm Tipo A Ferramentaria Tony dez/14   x 
MDA 1557 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
30 - 40 mm 0,005mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
dez/14   x 
MDA 1558 Micrómetro de 
Inter. (3 pts) 
10 - 12 mm 0,001mm Célula MDA1 Pedro 
Fonseca 
dez/14   x 
MDA 1559 Anel Padrão 39.955 mm Tipo A Metrologia Daniel 
Fonseca 
dez/14   x 
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Anexo C- Questionário aos Chefes de Bancada, de Produção e aos 
Gestores de Projeto da MDA 
 
 Encontro-me, neste momento, a desenvolver na Metrologia um projeto de melhoria dos 
indicadores de desempenho do Controlo Metrológico da MDA.  
 O principal objetivo do presente questionário é recolher informação relativa ao controlo 
metrológico na empresa, de forma a apoiar o projeto em curso. 
 Obrigada pela vossa colaboração! 
 
 
1- Qual a importância da Metrologia no âmbito da empresa?  
      Muito importante 
      Importante 
      Indiferente 
      Dispensável 
 
2- Na sua opinião, que papel desempenha o Controlo Dimensional no âmbito da empresa? 
(pode assinalar mais do que uma opção) 
      Controlar o produto por forma a detetar desvios e permitir a atuação sobre os mesmos. 
      Apoiar a deteção de problemas existentes no produto e permitir a tomada de decisões 
para eliminação dos mesmos (pedidos específicos da produção). 
      Confirmar potenciais não conformidades reportadas pelos clientes. 
      Colaborar com a produção na verificação prévia de componentes, para que esta possa 
prosseguir o processo produtivo dos moldes com mais garantias de qualidade ("lombos de 
porco"- levantador 540, macho e porta-macho, placas de extração...).  
      Medição de durezas para confirmação de desvios relativamente aos certificados de aço. 
      Outra. Qual? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
3- Na sua opinião, que papel desempenha a Gestão de Equipamentos de Medição e 
Monitorização (EMM's) no âmbito da empresa? 
      Assegurar a distribuição de equipamento (EMM) aos colaboradores da MDA, para que 
possam realizar as suas tarefas de verificação durante a produção do produto. 
      Assegurar que o equipamento (EMM) distribuído é fiável. 
      Assegurar a calibração do equipamento (EMM) nos períodos previstos e a comunicação 
de informação sobre os resultados da mesma aos colaboradores da empresa (através da 
comunicação direta com o colaborador, bem como pela afixação de um etiqueta no 
equipamento). 
      Assegurar a operacionalidade dos equipamentos (EMM's), dando assistência a 
reparações internas ou externas. 
      Outra. Qual? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
77 
 
__________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________ 
 
4- Sente-se satisfeito com o serviço prestado pela Metrologia? (assinalar só uma opção) 
      Sim. Porquê? (pode assinalar mais do que uma razão) 
  1. Serviço prestado dentro do prazo pretendido. 
  2. Serviço prestado com qualidade.  
  3. Outro. 
Qual?_____________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
      Não. Porquê? (pode assinalar mais do que uma razão) 
  1. Serviço prestado com prazos alargados. 
  2. Serviço prestado com pouca qualidade. 
  3. Outro. 
Qual?_____________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
4.1- No seu entender, que melhorias podem ser feitas ao nível do serviço prestado por este 
sector? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
5- Face ao trabalho que desempenha na MDA e à ligação que tem com a Metrologia, 
identifique: 
5.1- 3 Pontos Fortes do trabalho desenvolvido por este sector: 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
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__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
5.2- 3 Áreas de melhoria do trabalho desenvolvido por este sector: 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
